Peran Komunikasi Pimpinan Terhadap Karyawan dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang by Putri, Ihda Rupaida Ibrahim
 
 
PERAN KOMUNIKASI PIMPINAN TERHADAP KARYAWAN DALAM 
MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN NASABAH  
PT. BANK SULSELBAR CABANG PINRANG 
 
 
 
 
Skripsi 
 
Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Meraih Gelar  
Sarjana Ilmu Komunikasi Jurusan Ilmu Komunikasi pada 
Fakultas Dakwah dan Komunikasi  
UIN Alauddin Makassar 
 
Oleh 
IHDA RUPAIDA IBRAHIM PUTRI 
NIM. 50700115046 
 
 
 
FAKULTAS DAKWAH DAN KOMUNIKASI 
UIN ALAUDDIN MAKASSAR 
2019 



iii 
 
KATA PENGANTAR 
 ِِّتَائِّ يَس  ِن ِّمَو َان ُِّسف َنأ ِِّر  وُرُش  ِن ِّم ِِّللاِّب ُِذُوَعنَو ِِّه ي ِّد  َهت َسنَو  ِهُرِّف َغت  َسنَو ُُِهن ي َِّعت  َسنَو ُُِهدَم  َحن ِِّ َ ِّلِل َِد  مَح لا َِنِّإ
 ََِنأ ُِدَه  َشأَو الله َِلِّإ ََِهلِّإ َِل  َِنأ ُِدَه  َشأ. َُِهل َِي ِّداَه ََِلف  ِلِّل  ُضي  ِنَمَو َُِهل َِل ِّضُم ََِلف ُِالله ِِّه ِّد  َهي  ِنَم ،َانِّلاَم  َعأ
 َىَدت  ها ِِّنَمَو ِِّهِّب  حَصَو ِِّهِّلآ َىلَعَو  ِدَمَحُم َىلَع  ِك ِّرَابَو  ِمِّ لَسَو ِِّ لَص َِمَُهلَلا. ُُِهل  وُسَرَو ُُِهد بَع ًادَمَحُم
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ABSTRAK 
Nama  :Ihda Rupaida Ibrahim Putri 
Nim  :50700115046 
Judul :Peran Komunikasi Pimpinan Terhadap Karyawan dalam    
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Nasabah PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran komunikasi pimpinan 
terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang serta faktor pendukung dan penghambat  komunikasi 
pimpinan terhadap karyawan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
  
Jenis penelitan ini adalah penelitian kualitatif. Pengumpulan data melalui 
observasi, wawancara dengan informan sejumlah 7 orang dengan teknik tanya jawab 
dan berhadapan langsung dengan informan, dan dokumentasi. Penelitian ini 
menggunakan teori kepemimpinan situasional menurut Hersey dan Kenneth 
Blanchard. 
  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1). Peran komunikasi pimpinan 
terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang, selaku pimpinan yang bertanggung jawab atas organisasi 
yang dipimpinnya melakukan peran yaitu peran sebagai perencana dalam 
merencanakan tujuan dan sasaran yang ingin dicapai dan pengorganisasian terhadap 
pembagian dan tugas karyawan sesuai dengan sumber daya dan kemampuannya. 
Peran sebagai motivator yang berusaha memotivasi karyawan baik dalam suasana 
formal ataupun nonformal dengan motivasi semangat kerja yang tinggi melalui 
komunikasi rutin dan secara tatap muka. Peran sebagai komunikator yang 
menyampaikan dan menyebarkan informasi terbaru mengenai sistem terbaru yang ada 
kepada karyawan, dan peran pimpinan sebagai mediator yang mempunyai 
kemampuan untuk menjalin kerjasama dengan pihak luar terutama dengan 
pemerintah di Kabupaten Pinrang demi berjalannya program-program PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang. (2). Faktor pendukung komunikasi pimpinan di PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang dari segi penerimaan gaji yang tepat waktu, pemberian 
penghargaan dan kesempatan mengikuti pendidikan dan pelatihan untuk karyawan. 
Faktor penghambatnya adalah kurangnya waktu berkomunikasi secara rutin antara 
pimpinan dan karyawan, fasilitas yang kurang memadai, dan kurangnya 
pemberitahuan kepada nasabah megenai aturan dan sistem yang berlaku.  
 
Implikasi penelitian ini diharapkan pimpinan dapat melaksanakan peran dan 
tanggung jawabnya sebagai pimpinan begitu juga dengan karyawan diharapkan 
meningkatkan kualitas pelayanan yang terbaik, cepat, berkualitas, rapi dan santun 
dengan menciptakan hubungan kerja dan komunikasi yang rutin antara pimpinan dan 
karyawan, maupun antara  pihak pemberi pelayanan maupun pihak penerima layanan.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Komunikasi merupakan hal yang tidak dapat dihindarkan dalam 
kehidupan manusia. Sehingga perlu membangun komunikasi yang baik agar dapat 
tercipta hubungan yang harmonis dengan orang lain. Begitupun dalam sebuah 
perusahaan, komunikasi adalah kunci utama dalam proses pertukaran informasi 
antar bagian dalam instansi atau perusahaan. Baik antara pimpinan dengan 
karyawan, maupun karyawan dengan sesama karyawan dalam perusahaan tersebut. 
Dalam kenyataannya masalah komunikasi selalu muncul dalam proses organisasi. 
Oleh sebab itu, komunikasi dalam organisasi menjadi sistem aliran yang 
menghubungkan dan membangkitkan kinerja antara bagian organisasi sehingga 
menghasilkan sinergi. 
Dalam dunia pekerjaan, persaingan tidak terhindarkan lagi. Salah satu 
yang memegang peran penting dalam persaingan ini adalah karyawan. Karyawan 
adalah salah satu motor penggerak yang penting dalam memajukan instansi atau 
perusahaan sehingga bisa semakin berkembang. Karyawan yang memiliki loyalitas 
pada perusahaan dan bisa diandalkan untuk bekerja penuh dedikasi, memberikan 
kontribusi penting dalam keberhasilan yang dicapai perusahaan.1 
Hubungan yang dilakukan oleh karyawan sudah tentu mengandung 
maksud untuk mendapatkan simpati dari pimpinan yang merupakan motivasi 
untuk meningkatkan prestasi kerja ke arah yang lebih baik. Hal ini tergantung dari 
                                                             
1
 Muh. Wawan, Kiner Karyawan. http://digilib.uin-suka.ac.id/15680/1/.pdf  (Diakses tgl 30 
Oktober 2018). 
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kebutuhan dan cara masing-masing individu, karena satu sama lain erat 
hubungannya dengan keahlian dan tugas-tugas yang harus dilaksanakan.2 
Apalagi bagi perusahaan yang bergerak dalam bidang perbankan 
komersial. Karyawan yang sehari-hari turun langsung ke lapangan harus dibangun 
untuk menjadi karyawan yang memiliki komunikasi yang baik loyalitas dan 
dedikasi tinggi karena para karyawan inilah yang bersentuhan langsung dengan 
nasabah. 
Adanya komunikasi yang baik suatu organisasi dapat berjalan lancar dan 
berhasil, begitupula sebaliknya. Kurang atau tidak adanya komunikasi organisasi 
dapat mengakibatkan macet atau berantakannya suatu perusahaan. Komunikasi 
menjadi sangat penting dalam kehidupan manusia. Bukan saja komunikasi 
dijadikan sebagai alat penyalur pesan, ide, gagasan atau buah pikirannya saja, 
tetapi komunikasi digunakan sebagai alat untuk mempengaruhi orang lain atau 
sebagai alat interaksi menyamakan persepsi dan untuk mencapai berbagai tujuan 
individu, kelompok, perusahaan maupun masyarakat. 
Komunikasi adalah pertukaran pesan verbal maupun nonverbal antara si 
pengirim dengan si penerima pesan untuk mengubah tingkah laku. Si pengirim 
pesan dapat berupa seorang individu, kelompok, atau organisasi. Begitu juga 
halnya dengan si penerima pesan dapat berupa seorang anggota organisasi, 
seorang kepala bagian, pimpinan, kelompok orang dalam organisasi atau 
organisasi secara keseluruhan.3  
                                                             
2
 Suranto AW, Komunikasi Perkantoran: Prinsip Komunikasi Untuk Meningkatkan Kinerja 
Perkantoran (Cet I Yogyakarta: Media Wacana, 2005), h. 1. 
3
 Arni Muhammad, Komunikasi Organisasi (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2001), h. 4 
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Komunikasi antara sesama karyawan ataupun atasan ke bawahan dan 
sebaliknya, atau sesama atasan yang menjalin komunikasi dalam organisasi 
dengan interaksi yang baik dalam mendiskusikan sebuah masalah ataupun dalam 
penyebaran informasi akan menciptakan suatu keuntungan tersendiri bagi setiap 
individu, karena jika dilihat pada sebuah organisasi, yang paling banyak 
melakukan kegiatan komunikasi adalah karyawan yang berada di jabatan yang 
sama dan memiliki kerjasama dalam menjalankan pekerjaan mereka. Seperti, akan 
termotivasi untuk mengerjakan tugas mereka dengan baik dan saling bekerjasama. 
Kemudian ketika semua karyawan bersatu dalam pola pikir yang terbentuk dari 
aktivitas komunikasi, maka setiap karyawan akan memiliki rasa saling percaya, 
dukungan, dan motivasi yang tinggi dalam mencapai tujuan kerja mereka. 
Motivasi kerja adalah suatu dorongan, upaya, dan keinginan yang ada di dalam diri 
manusia yang mengaktifkan, memberi daya, serta mengarahkan perilaku pada 
pelaksanaan tugas-tugas dengan baik dalam lingkup pekerjaanya.4 
Dalam suatu perusahaan peran pimpinan sangatlah penting dalam 
berjalannya suatu organisasi, karena pimpinan ialah satuan kerja untuk 
mempengaruhi orang lain, terutama bawahannya untuk berpikir dan bertindak 
sedemikian rupa sehingga melalui perilaku yang positif ia memberikan sumbangan 
nyata dalam pencapaian tujuan organisasi.5 
                                                             
4
 Rina Andriani, Motivasi Kerja. http:// Teorionline,Wordpress.com/200/01/25/Definisi-
Motivasi-kerja/ (Diakses tanggal 30 Oktober 2018). 
5
 Veithzal Rivai, Kepemimpinan dan Perilaku Organisasi (Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 
2003), h. 148. 
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Setiap orang mempunyai pengaruh atas pihak lain. Dengan latihan dan 
peningkatan pengetahuan, pengaruh tersebut akan bertambah dan berkembang.6 
Begitupula dengan keberhasilan perusahaan mencapai tujuan bukan saja karena 
masalah keuangan yang memadai, sarana dan prasarana semata tetapi sangat 
bergantung pada komunikasi yang digunakan dalam kepemimpinan perusahaan 
guna menghimpun aktivitas hubungan di antara yang terlibat dalam perusahaan. 
Untuk melancarkan komunikasi yang baik dalam sebuah organisasi maka seorang 
pimpinan, manajer memerlukan komunikasi dan kerjasama yang baik, interaksi 
diantara bagian yang satu dengan yang lainnya berjalan secara harmonis, dinamis 
dan pasti. Dengan begitu apa yang menjadi cita-cita dan tujuan akan tercapai 
secara efektif.  
  Kekuasaan seorang pemimpin bersumber dari kemampuannya untuk 
mempengaruhi orang lain karena sifat-sifat dan sikapnya, luas pengetahuan dan 
pengalamannya, pandai berkomunikasi dalam hubungan-hubungan interpersonal. 
Pemimpin adalah seorang yang memiliki kecakapan khusus sehingga mempunyai 
kekuasaan, kewibawaan dalam mengarahkan dan membimbing bawahannya untuk 
mendapat pengakuan serta dukungan dari bawahan kearah pencapaian tujuan 
tertentu. Jadi pemimpin adalah seorang pribadi yang memiliki kelebihan dalam hal 
kemampuan untuk mempengaruhi, menggerakkan bawahannya, dan dalam proses 
pengambilan keputusan.7 
   Dengan melihat begitu pentingnya peranan komunikasi dalam sebuah 
organisasi. Bagi peneliti, sangat diharapkan keberadaan PT. Bank Sulselbar 
                                                             
6
 Kadar Nurjaman & Khaerul Umam, Komunikasi & Public Relations, Panduan Untuk 
Mahasiswa, Birokrat, dan Praktisi Bisnis (Bandung: CV Pustaka Setia. 2012), h. 193. 
7
 Veithzal Rivai, Kepemimpinan dan Perilaku Organisasi, h. 2. 
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Cabang Pinrang menjadi suatu perusahaan yang dapat menjadi tempat 
memudahkan masyarakat dalam bertransaksi dalam urusan perbankan. Namun 
sayang pelayanannya masih banyak masyakarat atau nasabah mengeluhkan sistem 
yang ada bahkan mengaku jarang menerima infomasi tentang peraturan-peraturan 
terbaru yang disampaikan oleh pihak PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
mengenai sistem yang berlaku.  
    Peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian karena adanya problem 
yang terjadi pada PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang dimana banyak nasabah 
yang mengeluhkan tentang pelayanan yang ada seperti halnya dalam pembukaan 
rekening tabungan Simpedes dan Tapemda. Rekening tabungan Simpedes adalah 
rekening untuk umum atau swasta sedangkan rekening tabungan Tapemda adalah 
rekening untuk instansi pemerintah seperti halnya sekolah dan dinas pemerintahan, 
jika ada nasabah membuka rekening tidak ada penyampaian lebih awal dari 
karyawan kepada nasabah ataupun tidak ada brosur dan papan 
pengumuman/informasi yang disediahkan oleh pihak PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang tentang pemberitahuan kepada nasabah jika rekening tabungan Simpedes 
tidak pernah melakukan transaksi selama enam bulan itu ditanyakan akan tertutup 
secara otomatis dengan sistem, kemudian untuk rekening Tapemda jika enam 
bulan tidak pernah melakukan transaksi akan dinyatakan pasif secara otomatis oleh 
sistem yang ada serta kurangnya fasilitas yang menunjang bagi nasabah maupun 
karyawan dalam proses pelayanan. Problem tersebut yang sangat dikeluhkan oleh 
nasabah terutama bagi nasabah yang mempunyai rekening Tapemda harus 
mengurus dan mengumpulkan berkas dari awal lagi untuk mengaktifkan rekening 
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tabungannya. Padahal penyampaian itu wajib disampaikan terlebih dahulu kepada 
nasabah. 
Dalam hal ini peneliti memiliki pandangan terhadap permasalahan yang 
terjadi dikarnakan karyawan masih sangat membutuhkan peran komunikasi 
pimpinan terhadap karyawan dalam hal pengarahan, pemberian tugas, dan 
tanggung jawab masing-masing kepada karyawan, termasuk permasalahan yang 
dihadapi karyawan dalam melayani nasabah di PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang, ataupun kurangnya kesadaran dalam diri pribadi karyawan untuk 
melaksanakan tugas-tugas, pekerjaannya dikarenakan kurangnya waktu 
berkomunikasi yang terjalin antara pimpinan dan karyawan terhadap 
permasalahan tersebut karena melihat karyawanlah yang berhadapan langsung 
dengan nasabah. Berdasarkan permasalahan di atas maka peneliti tertarik untuk 
mengadakan penelitian dengan judul : “Peran Komunikasi Pimpinan terhadap 
Karyawan dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang”  
B. Fokus Penelitian Dan Deskripsi Fokus 
1. Fokus Penelitian 
Penelitian ini adalah penelitian lapangan, difokuskan pada bagaimana 
peran komunikasi pimpinan terhadap karyawan dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan, kemudian apa faktor pendukung dan penghambat 
komunikasi pimpinan  yang dihadapi dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
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2. Deskripsi fokus 
Melihat fokus penelitian dari judul diatas, dapat di deskripsikan subtansi 
permasalahan dan penelitian ini dibatasi pada peran komunikasi pimpinan 
terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, terlebih dahulu penulis mengemukakan 
deskripsi fokus sebagai berikut: 
a. Peran 
Peran yang dimaksud adalah suatu tingkah laku atau tugas yang harus 
dilakukan oleh seorang pimpinan cabang dalam menjalankan fungsi, tanggung 
jawab, dan kewajibannya untuk mengatur, memberikan masukan yang positif dan 
dapat berpengaruh bagi karyawan dalam meningkatkan kinerjanya. 
b.  Komunikasi Pimpinan 
Komunikasi pimpinan yang dimaksud yaitu bagaimana komunikasi yang 
terjalin antara pimpinan kepada karyawannya dalam suatu organisasi untuk 
memberikan arahan dalam meningkatkan kinerjanya dalam suatu 
perusahaan/organisasi khususnya peningkatan kerja dalam pelayanan nasabah. 
c. Pimpinan dan Karyawan 
Pimpinan dan karyawan yang dimaksud adalah orang yang berperan 
menjalankan fungsi, tugasnya masing-masing seperti pimpinan harus memberikan 
tugas atau pekerjaan kepada karyawannya, kemudian karyawan wajib 
mengerjakan tugas yang diberikan oleh pimpinan cabang dalam suatu 
perusahaan/organisasi tempatnya bekerja. Hasil perkerjaan karyawan dapat dinilai 
oleh pimpinan cabang. 
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d.  Kinerja Karyawan 
Kinerja karyawan yang dimaksud adalah suatu hasil yang didapatkan dari 
pekerjaan atau tugas yang dilakukan oleh karyawan dan dapat dinilai baik oleh 
pimpinan cabang dan nasabah sebagai pencapaian kerja yang baik. 
e. Kualitas Pelayanan Nasabah 
  Pelayanan nasabah yang dimaksud adalah bagaimana karyawan dapat 
memberikan hak nasabah untuk mendaptakan informasi terbaru, pelayanan prima 
dan pelayanan yang baik sesuai dengan prosedur dan arahan dari pimpinan yang di 
tetapkan di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka peneliti merumuskan 
masalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana peran komunikasi pimpinan terhadap karyawan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang ? 
2. Apa faktor pendukung dan penghambat peran komunikasi pimpinan 
terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah 
PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang ? 
D. Kajian Pustaka/Penelitian Terdahulu 
Terdapat beberapa penelitian serupa yang dilakukan, maka peneliti 
melakukan berbagai kajian pustaka untuk menjadi acuan peneliti dalam 
menuyusun proposal ini, antara lain: 
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Tabel : persamaan dan perbandingan penelitian terdahulu dengan sekarang 
Nama Judul 
Penelitian 
Fokus 
Penelitian 
Persamaan 
Penelitian 
Perbedaan 
Penelitian 
Adilawati 
Taufiq 
Peran 
Komunikasi 
Organisasi 
Dalam 
Meningkatka
n Kualitas 
Pelayanan di 
Kantor 
Urusan 
Agama 
Kecamatan 
Somba Opu 
Kabupaten 
Gowa 
Untuk 
mengetahui 
peran 
komunikasi 
organisasi 
dalam 
meningkatka
n kualitas 
pelayanan 
kantor urusan 
agama 
Kecamatan 
Soma Opu 
Kabupaten 
Gowa. 
1. Sama-sama 
mengkaji 
tentang 
peningkatan 
kualiats 
pelayanan 
2. Menggunakan 
jenis 
penelitian 
kualitatif 
 
Penelitian ini 
mengkaji 
tentang peran 
komunikasi 
organisasi 
dalam 
meningkatkan 
pelayanan 
kantor urusan 
agama Somba 
Opu 
Kabupaten 
Gowa, 
sedangkan 
penelitian 
sekasrang 
mengkaji 
mengenai 
peran 
komunikasi 
pimpinan 
dalam 
meningkatkan 
pelayanan 
nasabah PT. 
Bank Sulselbar 
Cabang 
Pinrang. 
Dienovyna Peran 
Komunikasi 
Pimpinan 
Terhadap 
Bawahan 
dalam 
meningkatka
n pelyanan 
Prima (Studi 
pada 
Untuk 
mengetahui 
peran 
komunikasi 
pimpinan 
untuk 
meningkatka
n pelayanan 
prima 
1. Sama-sama 
mengkaji 
komunikasi 
pimpinan dan 
peningkatan 
pelayanan 
2. Menggunakan 
jenis 
penelitian 
kualitatif 
Membahas 
tentang 
komunikasi 
pimpinan 
dalam 
meningkatkan 
pelayanan 
prima 
sedangkan 
penelitian 
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Pelayanan 
Perizinan 
Terpada Kota 
Banjarbaru 
Provinsi 
Kalimantan 
Selatan) 
sekarang 
membahas 
peran 
komunikasi 
pimpinan 
dalam 
meningkatkan  
kualitas 
pelayanan 
terhadap 
nasabah PT. 
Bank Sulselbar 
Cabang 
Pinrang. 
Sumilat Strategi 
Komunikasi 
Pimpinan 
untuk 
Meningkatka
n Kinerja 
Pegawai 
Kelurahan 
Sialang 
Kecamatan 
Sako Kota 
Palembang 
Untuk 
mengetahui 
strategi 
komunikasi 
pimpinan 
untu 
meningkatka
n kinerja 
pegawai. 
1. Sama-sama 
mengkaji 
tentang 
komunikasi 
pimpinan 
2. Menggunakan 
jenis 
penelitian 
kualitatif 
Membahas 
tentang strategi 
komunikasi 
pimpinan 
sedangakn 
penelitian 
sekarang 
membahas 
mengenai 
peran 
komunikasi 
pimpinan 
Sumber : berdasarkan hasil olah data peneliti. 
Melihat dari beberapa hasil penelitian yang dikemukakan diatas, maka 
dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian tersebut secara keseluruhan berbeda 
dengan penelitian ini dan tidak ada satupun yang menyinggung tentang peran 
komunikasi pimpinan terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
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E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian  
a. Untuk mengetahui peran komunikasi pimpinan terhadap karyawan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang. 
b. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat komunikasi pimpinan 
terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang. 
2. Kegunaan Penelitian 
a. Kegunaan Teoritis 
Penelitian ini diharapakan dapat menambah pengetahuan keilmuan melalui 
upaya mengkaji, menerapkan, atau menguji teori dan sebagai bahan rujukan 
dalam melakukan penelitian selanjutnya. 
b. Kegunaan Praktis 
Penelitian ini diharapkan memberikan pengalaman tambahan kepada penulis 
dan sebagai masukan atau saran bagi PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 
serta dapat dijadikan suatu hasil penelitian yang dapat dijakan referensi untuk 
penelitian sejenisnya. 
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BAB II 
TINJAUAN TEORETIS 
A. Komunikasi Pimpinan 
1. Pengertian Komunikasi Pimpinan 
Di dalam sebuah perusahaan/organisasi sudah pasti memerlukan 
komunikasi antara satu dengan yang lainnya, sehingga harus berkomunikasi secara 
baik, benar dan teratur agar tidak terjadi gangguan, komunikasi pimpinan 
merupakan bagian yang sangat penting dalam penyampaian informasi atau 
pekerjaan dari seorang pimpinan kepada para karyawannya. 
Hubungan keniscayaan antara pimpinan dan komunikasi dapat dipahami 
berdasarkan pandangan operasional maupun konseptual. Pandangan operasional 
terkait dengan prinsip-prinsip kerja organisasi, termasuk kerja oganisasi dalam 
pencapaian tujuan organisasi, kewenangan manajemen dalam memengaruhi 
perilaku karyawan melalui koordinasi untuk pengintegrasian dan pengarahan 
kegiatan-kegiatan internal organisasi dan penyesuaian kegiatan-kegiatan eksternal 
agar adaptif dengan lingkungan demi efektivitas dan efisiensi pencapaian tujuan 
organisasi.1 
Komunikasi pimpinan merupakan bentuk pertukaran pesan antara unit-
unit komunikasi yang berada dalam organisasi tertentu. Komunikasi pimpinan  
melibatkan manusia sebagai subyek yang terlibat dalam proses menerima, 
menafsirkan, dan bertindak atas informasi yang diterimahnya.2 
                                                             
        
1
 Andre Hardjana, Komunikasi Organisasi Strategi Dan Kompetensi (Jakarta: Buku 
Kompas, 2016), h. 17. 
2
 Wikipedia, https://id.komunikasiorganisasi. (Diakses tanggal 31 Oktober 2018). 
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 Komunikasi pimpinan adalah proses komunikasi yang dilakukan pemimpin 
(sebagai komunikator) kepada karyawan (sebagai komunikan). Dalam hal ini 
pemimpin harus mempunyai ciri khas sendiri dalam berkomunikasi dengan 
karyawannya untuk mempengaruhi dalam pencapaian target organisasi. 
Komunikasi pimpinan terhadap karyawan tidak lepas dengan keberadaan 
suatu organisasi. Organisasi adalah wadah yang memungkinkan masyarakat dapat 
meraih hasil yang sebelumnya tidak dapat dicapai oleh individu secara sendiri-
sendiri. Organisasi merupakan suatu unit terkordinasi yang terdiri setidaknya dua 
orang, berfungsi mencapai satu sasaran tertentu atau serangkaian sasaran. Dalam 
organisasi perlu adanya manusia, karena manusia adalah pendukung utama setiap 
organisasi apapun bentuk dan organisasi tersebut. Organisasi juga merupakan 
bagian dari lingkungan tempat kita bekerja, tempat kita bermain, dan organisasi 
adalah tempat diamana kita bisa melakukan apa saja. 3 
  Organisasi yaitu kegiatan-kegiatan kerja sama yang terkoordinasi di 
bawah suatu kewenangan dan kepemimpinan. Kewenangan dan kepemimpinan 
berarati kekuasaan memberi perintah dan pengarahan, yang melekat pada 
kedudukan hierarki. Hierarki organisasi terbentuk berdasar hubungan-hubungan 
kewenangan dan tanggung jawab dalam perbagian kerja.4 
  Komunikasi organisasi yang bersifat formal adalah komunikasi yang bila 
pesan mengalir melalui jalan resmi yang ditentukan oleh hierarki resmi organisasi 
atau oleh fungsi pekerjaan maka pesan itu merupakan komunikasi formal. 
Sedangkan komunikasi informal bila karyawan berkomunikasi dengan yang 
                                                             
3
 Veithzal Rivai, Kepemimpinan Dan Perilaku Organisasi (Jakarta: PT. RajaGrafindo 
Persada), h. 188. 
4
 Andre Hardjana, Komunikasi Organisasi Strategi dan Kompetensi, h. 13. 
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lainnya tanpa memperhatikan posisi mereka dalam organisasi, maka pengarahan 
arus komunikasinya bersifat pribadi.5 
  Selain itu dalam sebuah komunikasi tentunya berbicara tentang 
bagaimana komunikasi itu dapat tersalurkan. Berikut saluran komunikasi 
organisasi yang dapat digunakan dalam berinteraksi agar sesuai yang diharapakan 
dalam organisasi dan komunikasi tersebut terstruktur dan terarah dengan baik dan 
bisa dipahami. Dalam komunikasi terdapat unsur-unsur, yaitu sebagai berikut: 
a. Komunikator 
Komunikator adalah orang yang menyampaikan pesan kepada 
komunikan, yang memiliki encoding, yaitu orang yang mengeolah pesan-pesan 
atau informasi kepada orang lain. Komunikator dapat juga berupa individu yang 
sedang berbicara, menulis, sekelompok orang, organisasi komunikasi seperti surat 
kabar, radio, film dan sebagainya. 6 
Tanggung jawab utama dari seorang komunikator adalah: 
1) Mengirim pesan dengan jelas 
2) Memilih channel/saluran/media yang cocok untuk mengirim pesan 
3) Mengirim kejelasan tentang dapat tidaknya pesan diterima dengan baik.7 
 Untuk itu komunikator dalam menyampaikan pesan/informasi/berita 
harus memerhatikan orang yang diajak berkomunikasi, pesan yang akan dia 
sampaikan, dan cara menyampaikannya. Dalam menyampaikan pesan, 
komunikator harus menyesuaikan dengan tingkat pengetahuan pihak penerima 
pesan. Adapun pesan/informasi/berita yang dikirim dapat berbentuk 
                                                             
5
 Arni Muhammad, Komunikasi Organisasi (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2001), h. 107. 
6
 Sri Astuti Pratminingsih, Komunikasi Bisnis (Jakarta: Graha Ilmu, 2006), h. 18. 
7
 Kadar Nurjaman & Khaerul Umam, Komunikasi & Public Relations Panduan Untuk 
Mahasiswa, Birokrat, Dan Praktisi Bisnis (Bandung: CV Pustaka Setia, 2012), h. 37. 
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perintah/instruksi, saran, usul, permintaan, pengumuman, berita duka, dan 
sebagainya. 
b. Pesan 
 Adapun yang dimaksud dengan pesan dalam proses komunikasi adalah 
suatu informasi yang akan dikirim kepada si penerima pesan. Pesan ini dapat 
berupa verbal maupun nonverbal. Pesan verbal dapat secara tertulis seperti surat, 
buku, majalah, memo, sedangkan pesan yang secara lisan dapat berupa, 
percakapan tatap muka, percakapan melalui telepon, radio dan sebagainya. Pesan 
yang nonverbal dapt berupa isyarat, gerakan badan, ekspresi muka, dan nada 
suara.8 
 Ada beberapa bentuk pesan, diantaranya: 
1)  Informatif, yakni memberikan keterangan-keterangan dan kemudian 
komunikan dapat mengambil kesimpulan sendiri. 
2)  Persuasif, yakni dengan bujukan untuk membangkitkan pengertian dan 
kesadaran seseorang bahwa apa yang kita sampaikan akan memberikan 
pendapat atau sikap sehingga ada perubahan, namun perubahan ini adalah 
kehendak sendiri. 
3)  Koersif, yakni dengan menggunakan sanksi-sanksi. Bentuknya terkenal 
dengan agitasi yaitu dengan penekanan-penekanan yang menimbulkan 
tekanan batin diantara sesamanya.9 
     Pesan yang dianggap berhasil disampaikan oleh komunikator harus 
memenuhi beberapa syarakat berikut ini: 
                                                             
8
 Arni Muhammad, Komunikasi Organisasi, h. 17. 
9
 Widjaya. H. A. W, Komunikasi dan Hubungan Masyarakat (Jakarta: Bumi Aksara, 2000), h. 
17. 
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1)  Pesan harus direncanakan (dipersiapkan) secara baik sesuai dengan 
kebutuhan kita. 
2)  Pesan dapat menggunakan bahasa yang dapat dimengerti kedua belah 
pihak. 
3) Pesan harus menarik minat dan kebutuhan pribadi penerima serta   
menimbulkan kepuasan.10 
c. Komunikan 
Komunikan/penerima adalah rekan komunikator dalam komunikasi. 
Sesuai dengan namanya, ia berperan sebagai penerima berita. Dalam komunikasi, 
peran pengirim dan penerima selalu bergantian sepanjang pembicaraan. Penerima 
bisa mendengarkan pembicara atau menuliskan teks atau menginterpretasikan 
pesan dengan berbagai cara. 11 
 Komunikan atau penerima pesan dapat menajdi pribadi atau orang 
banyak. Komunikan bisa disebut dengan berbagai macam istilah seperti khalayak, 
sasaran, penerima, atau dalam bahasa Inggris disebut audience atau receiver. 
Komunikan adalah elemen penting dalam proses komunikasi, karena 
komunikanlah yang menjadi sasaran dari komunikasi. Jika suatu pesan tidak 
diterima oleh komunikan, akan menimbulkan berbagai macam masalah yang 
sering kali menuntut perubahan, apakah pada nara sumber, pesan atau saluran.12 
  
 
                                                             
10
 Widjaya. H. A. W, Komunikasi dan Hubungan Masyarakat, h. 18 
11
 Kadar Nurjaman, Komunikasi & Public Relations Panduan Untuk Mahasiswa, Birokrat, 
Dan Praktisi Bisnis, h. 37. 
12
 Hafied Cangara, Pengantar Ilmu Komunikasi (Jakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2008), h. 
26. 
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Tanggung jawab komunikan adalah: 
1)  Berkonsentrasi pada pesan sehingga mengerti dengan baik dan benar akan 
pesan yang diterima. 
2)  Memberikan umpan balik pada pengirim untuk memastikan 
pembicara/pengirim bahwa pesan telah diterima dan dimengerti (ini sangat 
penting, terutama pada pesan yang dikirimkan secara lisan).  
d. Media 
 Media adalah saluran atau jalan yang dilalui oleh isi pernyataan 
komunikator kepada komunikan, atau jalan yang dilalui feedback komunikan 
kepada komunikator, yang digunakan oleh pengirim pesan.13 
 Dalam komunikasi media digunakan sesuai dengan komunikasi yang akan 
digunakan seperti komunikasi antarpribadi biasanya menggunakan pancaindra 
sebagai medianya elektronik dan cetak, mengingat sifatnya yang terbuka, dimana 
setiap orang dapat melihat, membaca dan mendengarnya.14 
e. Efek 
 Efek merupakan hasil dari semua proses komunikasi yang telah 
dijelaskan di atas. Efek disini bisa berupa sikap atau tingkah laku komunikator dan 
komunikan. Apakah sudah sesuai atau tidak sesuai. 
 Paling penting dalam komunikasi adalah bagaimana cara agar sesuatu 
pesan yang disampaikan komunikator itu menimbulkan efek/reaksi/dampak 
tertentu pada komunikan. Dampak yang ditimbulkan dapat diklasifikasikan 
menurut kadarnya, yaitu: 
                                                             
13
 Kadar Nurjaman, Komunikasi & Public Relations Panduan Untuk Mahasiswa, Birokrat, 
Dan Praktisi Bisnis, h. 38. 
14
 Endang Lestari dan Maliki, Komunikasi Yang Efektif: Bahan Ajar Diklat Prajabatan 
Golongan III (Cet II, Jakarta: Lembaga Administrasi Negara, 2003), h. 8. 
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1) Dampak Kognitif, adalah yang timbul pada komunikasi yang 
menyebabkan dia menjadi tahu atau meningkat intelektualnya. 
2) Dampak Afektif lebih tinggi kadarnya dari pada dampak kognitif. Tujuan 
komunikator bukan hanya sekedar supaya komunikan tahu, tetapi 
tergerak hatinya, menimbulkan perasaan, misalnya perasaan iba, terharu, 
sedih, gembira, marah, dan sebagainya. 
3) Dampak Behavioral, yang paling tinggi kadarnya, yakni dampak yang 
timbul pada komunikasi dalam bentuk perilaku, tindakan atau kegiatan.15 
Komunikasi tidak lain merupakan interaksi simbolik. Manusia dalam 
berkomunikasi lebih pada manipulasi lambang-lambang dan berbagai benda. 
Semakin tinggi tingkat peradaban manusia semakin maju prientasi masyarakatnya 
terhadap lambang-lambang. Secara sederhana komunikasi dapat dirumuskan 
sebagai proses pengoperasian isi pesan berupa lambang-lambang dari komunikator 
kepada komunikan. 
Komunikasi dalam oganisasi menjadi hal penting untuk menciptakan 
kesamaan pemahaman atas informasi yang disampaikan satu sama lain. Organisasi 
adalah sistem yang mapan dari orang-orang yang bekerja sama untuk mencapai 
tujuan bersama, melalui suatu jenjang kepangkatan dan pembagian kerja.16 
Menurut Katz dan Kahn mengemukakan pula bahwa komunikasi 
organisasi merupakan arus informasi, pertukaran informasi dan pemindahan arti 
dalam suatu organisasi. Organisasi adalah suatu sistem terbuka yang menerima 
                                                             
15
 Uchjana Effendy, Dinamika Komunikasi (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2004), h. 7. 
16
 Uchjana Effendy, Dinamika Komunikasi, h. 7.  
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energi dari lingkungannya dan mengubah energi ini menajdi produk atau servis 
dari sistem dan mengeluarkan produk atau servis ini kepada lingkungan.17 
Selain itu dalam sebuah komunikasi pimpinan tentu berbicara tentang 
bagaiamana komunikasi itu dapat tersalurkan dengan baik. Berikut implementasi 
komunikasi organisasi yang diterapkan dalam saluran komunikasi organisasi yang 
dapat digunakan untuk berinteraksi agar sesuai apa yang diharpkan dan 
komunikasi tersebut dapat terstruktur dengan baik dan muda dipahami.  
2. saluran komunikasi organisasi 
a. Komunikasi dari Atas ke Bawah 
Aliran komunikasi dari atasan ke bawahan terkait dengan tanggung jawab 
dan wewenang seseorang dalam suatu ogranisasi. Seseorang manager 
menggunakan jalur komunikasi ke bawah dengan tujuan mengarahkan, 
mengkoordinasikan dan mengendalikan berbagai kegiatan yang ada di level 
bawah. Komunikasi dari atas ke bawah berbentuk perintah, intruksi dan prosedur 
yang harus di jalankan para bawahan. 
Menurut Katz dan Kahn, komunikasi dari atas ke bawah mempunyai 3 
jenis pesan komunikasi, yaitu:18 
1) Instruksi tugas. Pemberitahuan tentang apa yang harus dikerjakan oleh 
karyawan dan cara bagaimana mengerjakannya. 
2) Penalaran tentang tugas. Penjelasan mengapa tugas harus dikerjakan, dan 
harus dengan cara dan standar tertentu. 
3) Prosedur, kebijakan, dan praktik kerja organisasi. Informasi-informasi 
dasar dalam orientasi karyawan tentang iklim organisasi. 
                                                             
17
 Khomsahrial Romli, Komunikasi Organisasi Lengkap, h. 11. 
18
 Andre Hardjana, Komunikasi Organisasi Strategi Dan Kompetensi, h. 145. 
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Dalam komunikasi dari atas ke bawah para pimpinan melakukan 
komunikasi atau mengambil keputusan kepada para bawahannya, masing-masing 
sesuai dengan komando dan sesuai dengan tugasnya masing-masing. Kemudian 
pimpinan menerima feedback tentang efektivitas keputusan yang telah diambilnya. 
Anggota tingkat bawah mempunyai kesempatan untuk menginformasikan dan 
mengajukan keluhan, dan memberikan saran untuk pengembangan. 
b. Komunikasi dari bawah ke atas 
Dalam struktur organisasi komunikasi dari bawah ke atas (botton up atau 
upward communication) berarti alur informasi berasal dari bawah menuju ke 
atasan. Untuk memecahkan masalah-masalah yang terjadi dalam suatu organisasi 
dan mengambil keputusan secara tepat, sudah sepantasnya bila pimpinan 
memperhatikan dan mendengarkan aspirasi yang berasal dari bawah. Dengan kata 
lain, partisipasi bawahan dalam proses pengambilan keputusan akan sangat 
membantu dalam pencapaian tujuan organisasi. Untuk mencapai keberhasilan 
orgnisasi, para atasan atau pimpinan harus mempercayai bawahannya. 
Menurut Gibson dan Hodgetts komunikasi dari bawah ke atas mempunyai 
7 jenis pesan komunikasi, yaitu: 
1) Umpan balik tentang sikap dan perasaan karyawan. Informasi kepada 
atasan tentang diri karyawan, kinerja, kemajuan. Dan masalah-masalah 
yang dihadapi karyawan. 
2) Orang lain dan masalah-masalah mereka. Informasi tentang kerja sama 
dan keluhan tentang kerja mereka, laporan kerja unit dan persoalan yang 
dihadapi. 
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3) Praktik kerja atau kebijakan organisasi. Laporan tentang produksi dan 
pencapaian tujuan. Efektivitas dan efesiensi kerja tidak hanya dibahas 
dalam rapat anggaran, tetapi secara teratur dilaporkan sebagai bahasan 
jajaran manajemen senior. 
4) Saran-saran perbaikan dan ide-ide baru. Informasi tentang hal-hal yang 
sebaiknya dilakukan untuk mengatasi persoalan dan bagaimana perbaikan 
yang dibutuhkan dapat dilakukan. 
5) Umpan balik bagi komunikasi kebawah. Umpan balik adalah ukuran 
paling baik untuk mengetahui apakah komunikasi ke bawah diterima, 
akurat, dan dilaksanakan. 
6) Keluhan karyawan. Merupakan konsekuensi dari kebijakan komunikasi 
terbuka, atasan harus mendengarkan keluhan-keluhan terkait fasilitas, 
tingkat produktivitas kerja, dan pencapaian tujuan. 
7) Peningkatan keterlibatan karyawan. Karyawan ingin memuaskan 
kebutuhan psikologi, khususnya keinginan untuk diperhitungkan dan ikut 
bertanggung jawab.19 
Salah satu kelemahan komunikasi dari bawah ke atas adalah 
kemungkinan adanya bawahan hanya menyampaikan informasi (laporan) yang 
baik-baik saja, sedangkan informasi yang agaknya mempunyai kesan negatif atau 
di senangi oleh menager dan cenderung di simpan atau tidak disampaikan. 
Seperti halnya seorang bawahan memberikan informasi yang negatif, 
seperti munculnya kegagalan di bidang pemasaran, kebocoran anggaran, 
menumpuknya utang, dan sejenisnya di dalam organisasi, berarti kinerja atau 
                                                             
19
 Andre Hardjana, Komunikasi Organisasi Strategi Dan Kompetensi, h. 149-150. 
22 
 
 
 
prestasi kerja yang ada dibidang tersebut jelas tidak baik. Seorang bawahan 
umumnya tidak ingin prestasi kerjaannya dinilai tidak baik. Sehingga bawahan 
mereka memilih tidak melaporkan kegagalan tersebut sama sekali ke pimpinan. 
c. Komunikasi Horizontal 
 Komunikasi Horizontal adalah pertukaran pesan di antara orang-orang 
yang sama tingkatan otoritasnya di dalam organisasi. Pesan yang mengalir 
menurut fungsi dalam organisasi diarahkan secara horizontal. Pesan ini biasanya 
berhubungan dengan tugas-tugas atau tujuan kemanusiaan, seperti koordinasi, 
pemecahan masalah, penyelesaian konflik dan saling memberikan informasi.20 
Dalam suatu organisasi kebanyakan manajer suka melakukan tukar 
menukar informasi atau pemberitahuan dengan teman-teman setingkatannya di 
perusahaan berbeda apalagi dalam informasi mengenai masalah-masalah yang 
muncul dalam organisasi tempatnya bekerja. Karena komunikasi horizontal 
bersifat koordinatif diantara mereka yang memiliki jabatan/posisi yang sederajat, 
baik berada dalam satu organisasi yang sama ataupun di organisasi yang berbeda. 
Namun jika masing-masing bagian dapat bekerja tanpa harus berkomunikasi 
dengan orang yang memiliki posisi yang sederajat dan bekerja sendiri-sendiri 
tanpa harus tergantung dengan bagian lainnya, maka komunikasi horizontal akan 
minim atau jarang dipakai. 
d. Komunikasi Diagonal 
Komunikasi diagonal atau komunikasi silang (cross communication) 
merupakan komunikasi yang terjadi di antara dua orang yang berbeda jenjang 
kedudukan dalam struktur hierarki dan berbeda divisi atau jalur fungsi.21 
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 Arni Muhammad, Komunikasi Organisasi, h. 121. 
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Komunikasi ini merupakan komunikasi yang memotong jalur vertikal dan 
horizontal. Sebagai contoh, anggota dapat berurusan langsung ke pengurus 
koordinator, dan telepon, email atau mengunjungi teknikal di area lain untuk 
mendapatkan informasi. Komunikasi diagonal digunakan oleh anggota untuk 
mencari informasi dalam permintaan keberadaan prosedur kerja, dalam 
komunikasi diagonal digunakan untuk menyelesaikan masalah kerja yang sulit dan 
kompleks. Jadi komunikasi diagonal adalah aliran komunikasi dari orang-orang 
yang memiliki hierarki yang berbeda dalam suatu perusahaan dan tidak memiliki 
hubungan dengan kewenangan secara langsung. 
B. Peran Komunikasi Pimpinan 
 Sebagai makhluk sosial, setiap manusia senantiasa berinteraksi dengan 
manusia lainnya, bahkan cenderung hidup berkelompok atau berorganisasi untuk 
mencapai tujuan bersama yang tidak mungkin dicapai bila ia sendiri, Interaksi dan 
kerja sama ini akan terus berkembang dengan teratur sehingga membentuk wadah 
yang disebut dengan organisasi. Interaksi atau hubungan antara individu-individu 
dan kelompok/tim dalam setiap organisasi akan memunculkan harapan-harapan. 
 Komunikasi terjadi kapan saja seseorang berusaha menanggapi suatu 
pesan, berusaha memberikan makna kepadanya. Pesan yang disampaikan juga 
merupakan simbol-simbol yang diperhatikan orang secara sadar dan menciptakan 
makna-makna. Pesan bisa berupa kata-kata yang secara sengaja diucapkan atau 
ditulis yang saling dipertukarkan diantara orang-orang ataupun pesan yang kita 
kirimkan kepada diri sendiri.22  
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 Sebuah organisasi memang dibentuk sebagai wadah yang di dalamnya 
berkumpul sejumlah orang yang menjalankan serangkaian aktivitas tertentu secara 
teratur guna tercapainya tujuan yang telah disepakati bersama. Terlebih dalam 
kehidupan masyarakat modern, manusia merasa bahwa selain mengatur dirinya 
sendiri, ia juga perlu mengatur lingkungannya, memelihara ketertiban, mengelola 
dan mengontrolnya lewat serangkaian aktivitas yang kita kenal dengan manajemen 
dan organisasi. 
 Harapan ini kemudian akan menimbulkan peranan-peranan tertentu yang 
harus diemban oleh masing-masing individu untuk mewujudkan visi, misi, dan 
tujuan organisasi/kelompok. Sebuah organisasi memang dibentuk sebagai wadah 
yang didalamnya berkumpul sejumlah orang yang menjalankan serangkaian 
aktivitas tertentu secara teratur guna tercapainya tujuan yang telah disepakati 
bersama. 
 Dalam setiap organisasi yang diisi oleh sumber daya manusia, ada yang 
berperan sebagai pemimpin, dan sebagian besar lainnya berperan sebagai 
anggota/karyawan. Semua orang yang terlihat dalam organisasi tersebut akan 
melakukan komunikasi. Tidak ada organisasi tanpa komunikasi, karena 
komunikasi merupakan bagian integral dari organisasi. 
 Komunikasi ibarat sistem yang menghubungkan antara orang lain, antar 
bagian dalam organisasi, atau sebagai aliran yang mampu membangkitkan kinerja 
orang-orang yang terlibat di dalam organisasi tersebut. Efektivitas organisasi 
terletak pada efektivitas komunikasi, sebab komunikasi itu penting untuk 
menghasilkan pemahaman yang sama antara pengirim informasi dengan penerima 
informasi pada semua tingkatan/level dalam organisasi. Selain itu komunikasi juga 
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berperan untuk membangun iklim organisasi yang pada akhirnya dapat 
mempengaruhi efesiensi dan produktivitas organisasi. Adapun peranan komunikasi 
organisasi anatara lain: 
1. Peranan Antarpersonal 
Wewenang yang formal dari seorang manajer secara langsung akan 
menimbulkan 3 peranan yang meliputi hubungan antarpersonal yang mendasar, 
yaitu sebagai berikut: 
a. Peranan Tokoh Masyarakat 
Disebabkan oleh kedudukannya sebagai kepala suatu unit organisasi, 
seorang pimpinan melakukan tugas yang bersifat keupacaraan/seremonial, karena 
ia adalah seorang tokoh maka selain memimpin berbagai upacara yang 
dikantornya sendiri, ia juga diundang sebagai pihak luar untuk menghadiri 
berbagai upacara, misalnya pembukaan sebuah proyek, ulang tahun suatu 
perusahaan/instansi, pernikahan rekan, dan sebagainya. Jelas bahwa dikantor 
sendiri seorang manajer akan tampil menjadi komunikator dan pada kesempatan 
itu pula ia memberikan penjelasan, himbauan, ajakan. 23 
b. Peranan Pemimpin 
Sebagai seorang pemimpin harus bertanggung jawab atas lancar atau 
tidaknya pekerjaan yang harus dilakukan bawahannya. Beberapa kegiatan 
bersangkutan langsung dengan kepemimpinannya pada semua tahap manajemen: 
Penentuan kebijaksanaan, perencanaan, pengorganisasian, penggerakan, 
pengawasan, dan penilian. Ada juga kegiatan-kegiatan yang tidak langsung 
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berkaitan dengan kepemimpinannya, antara lain memotivasi memotivasi para 
karyawan agar giat bekerja. 
Untuk melaksanakan kepemimpinannya secara efektif, maka ia harus 
mampu melaksanakan komunikasi secara efektif. Dalam konteks kepemimpinan, 
seorang pemimpin berkomunikasi efektif bila ia mampu membuat para karyawan 
melakukan kegiatan tertentu dengan kesadaran, dan kegembiraan. Dengan suasana 
kerja seperti itu akan dapat diharapkan hasil yang memuaskan sesuai dengan apa 
yang di inginkan oleh suatu perusahaan/instansi yang terkait.24 
c. Peranan Penghubung 
Dalam peranan sebagai penghubung, seorang pemimpin melakukan 
komunikasi dengan orang-orang di luar jalur komando vertikal, baik secara formal 
maupun nonformal.25 Beberapa hasil penelitian menunjukkan bahwa para 
pemimpin menghabiskan waktunya berhubungan dengan orang-orang diluar 
organisasinya sama dengan waktu yang dipergunakan untuk berhubungan dengan 
bawahannya. Disamping itu temuan lainnya menunjukkan bahwa waktu yang 
digunakan untuk berhubungan dengan atasannya sendiri ternyata sangat sedikit.26  
Dari ketiga jenis peranan yang termasuk kedalam peranan antarpersonal 
tersebut tampak bahwa, komunikasi yang dilakukan oleh pemimpin berlangsung 
secara antapersonal. Dalam melaksanakan peranannya itu meskipun sering kali 
tidak formal, banyak informasi yang dapat diperoleh dan banyak manfaanya bagi 
pengembangan organisasi dan pembinaan perilaku organisasional para 
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karyawannya. Informasi mengenai kebijakan perintah atau pengaruh politik tokoh 
organisasi tertentu mungkin dapat diperoleh lebih cepat dengan kontak pribadi 
seperti melalui pengumuman resmi. Kecepatan informasi yang diperoleh adalah 
faktor penting dalam proses pengambilan keputusan dalam suatu suatu organisasi. 
2. Peranan Informasi 
Dalam organisasinya, seorang pemimpin berfungsi sebagai pusat 
informasi. Ia mengembangkan pusat informasi bagi kepentingan organisasinya. 
Peranan informasional meliputi peranan-peranan sebagai berikut: 
a. Peranan Monitor 
  Dalam melakukan peranannya sebagai monitor pemimpin memandang 
lingkungan sebagai sumber informasi. Ia mengajukan berbagai pertanyaan kepada 
rekan-rekannya atau kepada bawahannya, dan ia menerima informasi pula dari 
mereka tanpa diminta berkat kontak pribadinya yang selalu dibinanya.27 
b. Peranan Penyebar 
Sebagai kebalikan dari peranan dari penghubung peranan pemimpin 
sebagai penyebar seorang pemimpin menerima menghimpun informasi dari luar 
organisasi untuk kemudian disebarkan ke bawahannya. Pemimpin 
mengkomunikasikan informasi yang diperolah dari luar kepada bawahannya 
karena bawahannya tidak banyak kesempatan memperoleh informasi penting dari 
luar yang memiliki kepentingan untuk organisasi. 
c. Peranan Juru Bicara 
Peranan ini memiliki kesamaan dengan peranan penghubung, yakni 
dalam hal mengkomunikasikan informasi kepada khlayak luar. Perbedaanya ialah 
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dalam hal caranya: jika dalam peranannya sebagai peghubung ia menyampaikan 
informasi secara antarpribadi dan tidak selalu resmi, namun dalam perananya 
sebagai juru bicara tidak selamanya secara kontak pribadi, tetapi selalu resmi. 
Dalam perananya sebagai juru bicara ia juga harus mengkomunikasikan 
informasi kepada orang-orang yang berpengaruh yang melakukan pengawasan 
terhadap organisasinya. Kepada khalayak di luar organisasinya ia memberikan 
informasi dalam rangka pengembangan orgnisasinya. Ia meyakinkan khalayak 
bahwa organisasi yang dipimpinya telah melakukan tanggung jawab sosial 
sebagaimana mestinya. Ia meyakinkan pula para pejabat pemerintah bahwa 
organisasinya berjalan sesuai dengan peraturan sebagaimana mestinya.28 
3. Peranan Pengambilan Keputusan 
Menyebarkan dan mencari informasi sudah pasti bukan menjadi tujuan 
organisasi. Informasi merupakan data yang penting dalam proses pengambilan 
keputusan dalam sebuah organisasi. Pemimpin memegang peran yang sangat 
penting dalam proses pengambilan keputusan dalam organisasi.29 Dalam 
kewenangannya yang formal ia dapat melakukan kegiatan-kegiatan yang baru dan 
penting, dalam kedudukannya sebagai pusat syaraf yang formal ia memperoleh 
informasi yang lengkap dan aktual untuk mengambil keputusan yang strategis 
yang menentukan “nasib” perusahaan. Ada empat peranan yang dicakup pada 
peranan ini: 
a. Peranan Wiraswasta 
Seorang pemimpin berusaha memajukan organisasinya dan mengadakan 
penyesuaian terhadap perubahan kondisi lingkungannya. Ia senantiasa memandang 
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ke depan untuk mendapatkan gagasan baru. Jika sebuah gagasan muncul, maka ia 
mengambil prakarsa untuk mengembangkan sebuah proyek yang di awasinya 
sendiri atau didelegasikannya kepada bawahannya.30 
b. Peranan Pengendali Gangguan 
Dalam peranannya sebagai pengendali gangguan, seorang pemimpin 
dengan sendirinya menanggapi setiap tekanan yang menimpa dirinya. Dalam hal 
ini, berarti perubahan yang terjadi adalah diluar pengawasannya. Ia harus 
bertindak karena tekanan-tekanan situasi tidak bisa dibiarkan berlarut-larut, 
pekerja mogok, para pelanggan menghilang dan pindah keperusahaan lain, para 
pemasok menarik diri. Timbulnya gangguan bukan saja karena si pemimpim 
kurang tanggap terhadap situasi, tapi juga karena tidak bisa menmbayangkan 
konsekuensi-konsekuensi yang timbul karena kegiatan-kegiatan yang 
dilakukannya.31 
c. Peranan Penentu Sumber 
Seorang pimpinan bertanggung jawab untuk memutuskan pekerjaan apa 
yang harus dilakukan, siapa yang akan melaksanakan, dan bagaimana pembagian 
pekerjaan dilangsungkan. Pimpinan juga mempunyai kewenangan mengenai 
pengambilan keputusan penting sebelum implementasi dijalankan. 
Dengan kewenangan itu, pimpinan dapat memastikan bawah keputusan-
keputusan yang berkaitan semuanya berjalan melalui pemikiran tunggal. 
d. Peranan Perunding 
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Pimpinan melakukan peranan perunding bukan saja mengenai hal-hal 
yang resmi dan langsung berhubungan dengan organisasi, melainkan juga tentang 
hal-hal yang tidak resmi dan tidak langsung berkaitan dengan kekaryaan. Bagi 
pimpinan, perundingan merupakan gaya hidup karena hanya ialah yang 
mempunyai wewenang untuk menanggapi sumber-sumber organisasional pada 
waktu yang tepat, dan hanya ialah yang merupakan pusat jaringan informasi yang 
sangat diperlukan bagi perundingan yang penting.32 
C. Pimpinan dan Karyawan 
Dalam kehidupan berorganisasi ataupun berkelompok yang tidak dapat 
dihindari yaitu adanya seorang pimpinan yang dapat mengatur dan memberikan 
arahan terhadap suatu organisasi atau kelompok. Begitu juga dengan sebuah 
perusahaan yang harus memiliki seorang pimpinan dan karyawan yang memiliki 
tugas dan tanggung jawab masing-masing terhadap pekerjaannya karena pimpinan 
dan karyawan merupakan dua elemen penting yang ada dalam sebuah perusahaan, 
keduanya melengkapi posisi yang saling melengkapi satu dengan lainnya.  
Namun suatu perusahaan tanpa karyawan sepertinya tidak akan berjalan 
dengan sempurna, hal itu menggambarkan bahwa dalam suatu perusahaan 
pimpinan dan karyawan saling membutuhkan satu sama lainnya. Begitu 
pentingnya karyawan dalam sebuah perusahaan walaupun banyak perusahaan 
tidak menyadari tentang hal itu. Dalam suatu perusahaan, hubungan antara 
pemimpin dan yang dipimpin terjalin dalam sebuah ikatan perjanjian kerja yang 
melahirkan jenis karyawan sebagai pelaksana teknis perusahaan. Dalam pengertian 
yang sama, karyawan merupakan pegawai yang memiliki ikatan kepegawaian 
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dengan atasannya. Dalam perusahaan pimpinanlah yang bertanggung jawab akan 
pelaksanaan tugas-tugas organisasi, tapi tidak berarti ia harus mengambil alih 
semua tugas tersebut. Dalam pelaksanaan tugas pimpinan dapat menunjuk 
karyawan untuk mengerjakannya dengan pemberian wewenang dan pembahagian 
tanggung jawab. 
Karyawan merupakan orang yang dipilih atau diangkat sesuai dengan 
keahliannya dalam nejalankan tugas yang diberikan pimpinan kepadanya. Maka 
dari itu karyawan harus memiliki kualifikasi-kualifikasi tertentu. Menurut 
Beishline sebagaimana dikuti Sutarto menjelaskan 6 pokok kualifikasi seorang 
karyawan sebagai berikut:33 
1. Memiliki pengetahuan yang luas tentang organisasi 
2. Mempunyai sifat-sifat kepribadian seperti kesetiaan, tenaga yang 
besar, kesehatan, inisiatif, pertimbangan yang baik dan pandai bergaul. 
3. Kemauan baik dan optimis 
4. Mempunyai semangat kerja sama dan ramah tamah 
5. Kestabilan emosi dan tingkah laku yang sopan 
6. Kesederhanaan. 
Pimpinan adalah seseorang yang dapat mengarahkan dan mempengaruhi 
aktivitas-aktivitas yang ada hubungannya dengan pekerjaan para anggota 
kelompok. Adapun Implikasi penting yang harus diperhatikan pimpinan. 
a. Pimpinan itu melibatkan orang lain baik itu bawahan maupun pengikut 
b. Kepemimpinan melibatkan pendistribusian kekuasaan antara pemimpin dan 
karyawan secara seimbang 
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c. Adanya kemampuan untuk menggunakan berbagai bentuk kekuasaan yang 
berbeda-beda untuk mempengaruhi tingkah laku pengikutnya dengan berbagai 
cara.34 
Seorang pimpinan mempunyai tanggung jawab mengelola sebuah 
perusahaan dan pimpinan harus mengerti bagaimana melihat kinerja pegawai yang 
baik dan yang buruk. Untuk membangun hubungan yang harmonis antara 
pimpinan dan karyawan membutuhkan banyak kecerdasan, mulai dari kecerdasan 
intelektual, emosional, spritual, kecerdasan komunikasi dan kecerdesan tanggung 
jawab. Pimpinan berfungsi untuk mengkoordinasikan semua kekuatan organisasi 
untuk mencapai visi dan misi. Sedangkan karyawan berfungsi membantu tanggung 
jawab pimpinan dan tujuan perusahaan dengan sepenuh hati agar visi dan misi 
dapat dilaksanakan sesuai dengan rencana yang diharapkan. 
Pemimpin harus membantu karyawan dalam mencapai kinerjanya secara 
maksimal dan kinerja yang berprestasi dengan cara-cara yang dapat 
meyakinkannya. Pimpinan dalam lingkup kerja harus mempergunakan 
kekuasaanya dengan baik dalam segi mengambil keputusam dana memberikan 
arahan serta memotivasi para karyawan untuk bekerja sesuai denagn visi dan misi 
yang ingin di capai. Namun dalam hubugan sehari-hari atau diluar dari lingkungan 
pekerjaan pimpinan harus bersikap seperti layaknya orang tua bagi karyawannya 
yang membimbing dengan sikap kasih sayang. Demikian juga dengan karyawan, 
para karyawan harus secara ikhlas dan cerdas mengarahkan seluruh energi, 
potensi, dan kekuatan dirinya untuk membantu kesuksesan tanggung jawab 
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pimpinan. Hubungan yang tulus, ikhlas, dan mensyukuri haruslah menjadi modal 
yang kuat dalam menyatukan semua perbedaan di dalam perusahaan.   
Dalam pandangan Islam kepemimpinan adalah amanah. Seorang 
pimpinan pada hakikatnya harus mempunyai sikap teladan untuk dicontoh oleh 
bawahannya. Seorang pemimpin pada hakikatnya mengembangkan amanah Allah 
Swt dan harus mampu menempatkan diri sebagai pembawa kebenaran, dan 
sebagai organg yang dapat memberikan arahan yang benar kepada para 
bawahannya sehingga membawah kepada pekerjaan yang baik bagi 
perusahaan/organisasi yang dipimpinnya kedepan contoh teladan yang baik karena 
pemimpin adalah uswatun hasanah. 
  Dijelaskan dalam QS. As-Sajdah : 24 
➔◆  ☺ 
◆ ⧫ ☺⬧ 
  ❑◆ 
◆⧫⧫ ⧫❑❑     
:Terjemahnya  
“Dan kami jadikan di antara mereka itu pemimpin-pemimpin yang 
memberi petunjuk dengan perintah kami ketika mereka sabar. Dan adalah 
mereka meyakini ayat-ayat kami”.35 
Tafsiran oleh Al-Muyassar menafsirkan ayat tersebut. Kami jadikan dari 
Bani Israil para pemimpin-pemimpin yang diikuti oleh manusia dalam hal 
kebenaran, mereka menunjukkan pada kebenaran ketika mereka bersabar dalam 
menaati segala perintahnya, dan bersebar ketika menjalani cobaan di jalan dakwah, 
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 Depertemen Agama RI, Al-Qur’an al-karim dan Terjemahannya, h. 417. 
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dan mereka beriman kepada ayat-ayat Allah. Menaati segala perintahnya, dan 
bersebar ketika menjalani cobaan di jalan dakwah, dan mereka beriman kepada 
ayat-ayat Allah.36 
 Dalam firman Allah swt di atas, menjelaskan tentang orang yang 
dijadikan sebagai seorang pemimpin adalah orang yang mampu meberikan arahan, 
perintah, dan petunjuk kepada bawahannya secara sabar, terarah, dan bertanggung 
jawab. Semua orang yang hidup di muka bumi ini disebut sebagai pemimpin. 
Karenanya, sebagai pemimpin, mereka semua memikul tanggung jawab, sekurang-
kurangnya terhadap diri sendiri. Seorang suami bertanggung jawab atas istirinya, 
seorang Bapak betanggung jawab kepada anak-anaknya, seorang majikan 
bertanggung jawab kepada pekerjaannya, seorang atasan bertanggung jawab 
kepada bawahannya. 
Namun tanggung jawab di sini bukan semata-mata bermakna 
melaksanakan tugas lalu setelah itu selesai dan tidak menyisahkan dampak bagi 
yang dipimpin. Melainkan dari pada itu, yang dimaksud bertanggung jawab di sini 
adalah lebih dari upaya seorang pemimpin untuk mewujudkan kesejahteraan bagi 
pihak yang dimpinnya. Karyawan adalah orang yang memberikan jasa kepada 
perusahaan ataupun organisasi yang membutuhkan jasa tenaga kerja, yang mana 
dari jasa tersebut, karyawan akan mendapatkan balas jasa juga berupa gaji dan 
kompensasi-kompensasi lainnya. Karyawan juga merupakan pekerja yang sudah 
menajdi pegawai tetap pada suatu perusahaan atau organisasi. 37 
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Bagi Perusahaan atau organisasi, dalam mendapatkan seorang karyawan 
yang sesuai dengan yang dibutuhkan dimulai dengan mengidentifikasi program 
kebutuhan, rekruitmen, seleksi, cara berfikir dari berbagai aspek. Penilaian 
tersebut merupakan umpan balik untuk mengetahui kemampuan, kelebihan, 
kekurangan, dan potensi yang dimiliki karyawan dalam bekerja di perusahaan dan 
sebagai penilaian untuk mengembangkan karir.  
D. Kinerja Karyawan 
Kinerja dalam organisasi merupakan jawaban dari berhasil atau tidaknya 
tujuan organisasi yang telah ditetapkan. Para atasan atau manajer sering tidak 
memperhatikan kecuali sudah amat buruk atau segala sesuatu jadi serba salah. 
Terlalu sering manajer/atasan tidak mengetahui betapa buruknya kinerja kerja 
telah merosot sehingga perusahaan/instansi menghadapi krisis yang serius. Kesan-
kesan buruk organisasi yang mendalam berakibat dan mengakibatkan tanda-tanda 
peringatan adanya kinerja yang merosot.38 
Sebuah perusahaan didalam perkembangannya sangat tergantung 
bagaimana karyawan yang ada didalamnya. Kepuasan kerja karyawan menyangkut 
perasaan positif karyawan dalam menjalankan pekerjaannya. Dengan terciptanya 
kepuasaan kerja karyawan dalam melayani setiap nasabah diharapkan akan 
membantu terciptanya tujuan-tujuan yang akan dicapai perusahaan. 
 
“Menurut Muhammad Zainur Roziqin mengemukakan kinerja sebagai 
suatu perwujudan kerja aparatur yang selanjutnya akan dijadikan dasar penilaian 
atas tercapai atau tidaknya target dan tujuan suatu organisasi pemerintahan, kinerja 
meliputi hasil-hasil yang telah dicapai oleh pegawai dalam melaksanakan tugas 
yang diberikan.” 39 
                                                             
38
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Kinerja karyawan adalah hasil kerja dari seorang karyawan selama dia 
bekerja dalam menjalankan tugas-tugas pokok jabatannya yang dapat diajdikan 
sebagai landasan apakah karyawan itu bisa dikatakan mempunyai prestasi kerja 
yang baik atau sebaliknya. Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja 
karyawan40, yaitu:  
1. Faktor Personal, meliputi unsur pengetahuan, keterampilan, kemampuan, 
kepercayaan diri, motivasi, dan komitmen yang dimiliki oleh tiap 
individu karyawan. 
2. Faktor Kepemimpinan, meliputi aspek kualitas manajer dan team leader 
dalam memberikan dorongan, semangat, arahan dan dukungan kerja 
kepada karyawan. 
3. Faktor intim, meliputi kualitas dukungan dan semangat yang diberikan 
oleh rekan dalam suatu tim, kepercayaan terhadap sesama anggota tim, 
kekompakan, dan keeratan anggota tim. 
4. Faktor Sistem, meliputi sistem kerja, fasilitas kerja atau insfrastruktur 
yang diberikan oleh organisasi, proses organisasi, dan kultur kinerja 
dalam organisasi, 
5. Faktor konstektual (situasional), meliputi tekanan dan perubahan 
lingkungan eksternal dan internal. 
 Kinerja karyawan adalah hasil kerja yang dicapai oleh individu sesuai 
dengan peran atau tugasnya dalam periode tertentu, yang dihubungkan dengan 
suatu ukuran nilai atau standar tertentu dari organisasi di mana individu tersebut 
bekerja. Kinerja karyawan secara objektif dan akurat dapat dievaluasi melalui 
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tolak ukur tingkat kerja. Pengukuran tersebut berarti memberi kesempatan bagi 
para karyawan untuk mengetahui tingkat kerja mereka. 
 Sebagaimana Firman Allah swt dalam QS. At-Taubah : 105 
 
➔◆ ❑➔☺ ◆⬧ 
 ◼◆ ➔❑◆◆ 
⧫❑⬧☺◆  ◆◆ 
◼ ⧫ ⧫ 
◆ ⧫⬧ 
☺  ⧫❑➔☺➔⬧    
Terjemahnya: 
“Dan Katakanlah: "Bekerjalah kamu, Maka Allah dan Rasul-Nya serta 
orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan 
dikembalikan kepada (Allah) yang mengetahui akan yang ghaib dan yang 
nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu 
kerjakan.”41 
Tafsiran oleh Hidayatul Insan/Marwan Hadidi bin Musa menafsirkan ayat 
tersebut katakanlah, kepada mereka yang bertobat, bekerjalah kamu dengan 
berbagai pekerjaan yang mendatangkan manfaat, maka Allah akan melihat 
pekerjaanmu, begitu juga Rasul dan orang-orang mukmin juga akan menyaksikan 
dan menilai pekerjaanmu.42 
Maksud dari Ayat di atas setiap umat manusia diperintahkan untuk 
bekerja keras, sehingga menajdi umat yang mampu (Kuat ekonominya). Allah swt 
akan menampakkan dan memberi balasan dari setiap amal perbuatan manusia 
                                                             
41 Depertemen Agama RI, Al-Qur’an al-karim dan Terjemahannya (Depok: Sabiq, 2016), h. 
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kelak di akhirat, karena Allah swt mengetahui mana yang baik dan mana yang 
tidak baik untuk dikerjakan. 
 
 
E. Kualitas Pelayanan Nasabah 
Kualitas pelayanan nasabah berhubungan dengan pelayanan dalam 
kegiatan perbankan hal ini penting dalam menumbuhkan kepercayaan terhadap 
nasabah sehingga merasa dirinya diperhatikan dalam pelayanan yang diberikan 
oleh karyawan, untuk menunjang kualitas dari pelayanan kepada nasabah 
dibutuhkan karyawan yang mampu menjalankan tugas-tugas yang telah diarahkan 
oleh pimpinan. 
Pimpinan juga diharap mampu melakukan pengembangan kompetensi 
bagi karyawan-karyawannya terutama yang berhadapan langsung dengan para 
nasabah. Sebagaimana diketahui bahwa salah satu kegiatan utama dari bank adalah 
pemberian layanan terbaik kepada nasabah. Bank sebagai lembaga keuangan yang 
bergerak dalam bidang pelayanan jasa harus dapat memberikan pelayanan 
terbaikknya (service excellent). Prinsip memberikan pelayanan yang prima atau 
meningkat kualitas pelayanan harus selalu dijadikan pedoman untuk karyawan 
maupun pimpinan yang bekerja pada perusahan/organisasi perbankan agar bisa 
diterapkan pelayanan yang baik kepada nasabah yang ingin dicapainya. 
Berbagai macam cara dapat dilakukan para karyawan untuk 
meningkatkan kualitas pelayanannya kepada nasabah dengan cara mempelajari 
modul yang disediakan oleh pihak bank, mengikuti pelatihan-pelatihan mengenai 
pelayanan prima, saling berkoordinasi dengan pimpinan mengenai inovasi-inovasi 
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terbaru dalam melayani nasabah dan harus mampu berkomunikasi karena 
kepuasaan komunikasi yang baik dapat mempengaruhi kualitas pelayanan hal ini 
dapat dilihat dari kepuasan dalam prosedur pelayanan, kepuasan dalam memenuhi 
berbagai bentuk persyaratan pelayanan, kepuasan dalam pemberian biaya 
pelayanan, dan kepuasan terhadap waktu penyelesaian pelayanan. 
Komunikasi pimpinan dengan karyawan merupakan salah satu faktor 
yang berperan dalam meningkatkan semangat kerja anggota organisasi. Dalam 
suatu usaha pencapaian tujuan perusahaan, masalah semangat kerja akan 
berpengaruh pada produktivitas. Agar produktivitas karyawan tetap terjaga atau 
meningkat, perusahaan harus selalu berusaha menanamkan semangat dan gairah 
kerja dalam diri karyawan perusahaan. 
Pada dasarnya dalam memberikan pelayanan harus memperhatikan aspek 
kualitas untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Goetsh dan Davis 
dalam Fandy Tjiptono, kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan.43 
Kualitas atau mutu dalam industri jasa pelayanan adalah suatu penyajian 
produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan 
dan penyampaian setidaknya sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh 
konsumen.44 
Suatu mutu atau kualitas disebut sangat baik jika penyedia jasa 
memberikan pelayanan yang melebihi harapan pelanggan atau setara dengan yang 
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 Fandy Tjiptono, Total Quality Service (Yogyakarta: Andi Offiset, 2003), h. 15. 
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 Endar Sugiarto, Psikologi Pelayanan Dalam Industri Jasa (Jakarta: PT Gramedia Pusaka 
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diharapkan pelanggan, sedangkan mutu disebut jelek jika pelanggan memperoleh 
pelayanan yang lebih rendah dari harapannya. Oleh karena itu, pencapaian 
kepuasan pelanggan memerlukan keseimbangan antara kebutuhan dan keinginan 
(need & want) dan apa yang diberikan (given). 
F. Hambatan Komunikasi Pimpinan 
Didalam berkomunikasi pasti terdapat hambatan yang dihadapi, seperti 
halnya komunikasi pimpinan juga memiliki hambatan komunikasi yang dapat 
mengurangi efektivitas atau kelancaran dari komunikasi itu sendiri, karena tidak 
semua organisasi dapat berjalan dengan lancar dan efektif sesuai dengan yang 
diharapkan atau yang diingkan oleh semua pihak yang terlibat dalam organisasi 
tersebut. 
Adapun hambatan-hambatan dalam komunikasi organisasi. 45 
1. Hambatan dari Proses Komunikasi : 
a. Hambatan dari pengirim pesan, misalnya pesan yang akan disampaikan belum 
jelas bagi dirinya atau pengirim pesan, hal ini dipengaruhi oleh perasaan atau 
situasi emosional 
b. Hambatan dalam penyediaan/simbol, Hambatan ini dapat terjadi karena 
bahasa digunakan tidak jelas sehingga mempunyai arti lebih dari satu. 
c. Hambatan media, adalah hambatan yang terjadi dalam pengunaan media 
komunikasi, misalnya gangguan suara radio dan aliran listrik sehingga tidak 
dapat mendengarkan pesan. 
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 Jurnalapapun.blogspot.com/2014/03/hambatan-hambatan-komunikasi-dalam.html (Diakses 
tgl 15 November 2018) 
41 
 
 
 
d. Hambatan dari penerima pesan, misalnya kurangnya perhatian pada saat 
menerima/mendengarkan pesan, sikap prasangka tanggapan yang keliru dan 
tidak mencari informasi lebih lanjut. 
 
2. Hambatan Semantik 
Kata-kata yang dipergunakan dalam komunikasi kadang-kadang 
mempunyai arti mendua yang berbeda, tidak jelas atau berbelit-belit 
antara pemberi pesan dan penerima. 
3. Hambatan Fisik 
Hambatan fisik dapat menggangu komunikasi yang efektif, cuaca 
mengganggu alat komunikasi, dan lain-lain, misalnya: gangguan 
kesehatan, gangguan alat komunikasi dan sebagainya. 
4. Hambatan Psikologis 
Hambatan psikologis dan sosial kadang-kadang menganggu komunikasi, 
misalnya; perbedaan nilai-nilai serta harapan yang berbeda antara 
pengirim dan penerima pesan. 
G. Landasan Teori 
Penelitian ini berkaitan dengan Komunikasi Pimpinan dalam suatu 
perusahaan/Organisasi. Terdapat teori yang digunakan sebagai landasan yaitu 
Teori Kepemimpinan Situasional. 
 Menurut Hersey dan Kenneth Blanchard dalam Harbani Pasolong teori 
kepemimpinan situasional dikatakan bahwa pemimpin adalah sosok yang 
membantu anggota untuk memenuhi kebutuhannya serta tujuan kelompok secara 
bersama-sama, seorang pimpinan harus melakukan pendekatan dengan anggotanya 
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dan bisa menyesuaikan gaya kepemimpinan mereka sebagai respon pada 
keinginan untuk berhasil dalam bekerja, pengalaman, kemampuan, dan kemauan 
dari bawahan mereka yang terus berubah menjadi lebih meningkat melalui 
pendekatan yang dilakukan pimpinan. Teori ini juga keberhasilan suatu organisasi 
tidak selamanya harus bergantung dengan arahan yang diberikan pimpinan, tetapi 
juga melihat kematangan atau kedewasaan dari bawahannya untuk mandiri 
melaksakan tugas dan tanggung jawabnya dalam bekerja. 
Gaya kepemimpinan menurut Hersey dan Blanchard adalah sebagai berikut46 : 
1. Gaya Instruksi pemimpin (direktif) 
Yaitu diterapkan kepada yang memiliki tingkat kematangan yang rendah, 
dalam hal ini bawahan yang tidak mampu dan tidak mau memikul 
tanggung jawab dan melaksanakan tugas. 
2. Gaya Konsultasi (konsultatif)) 
Yaitu diterapkan kepada bawahan yang memiliki tingkat kematangan 
bawahan rendah ke sedang, dalam hal ini bawahan yang tidak mampu tapi 
berkeinginan untuk memikul tanggung jawab, yaitu memiliki keyakinan 
tetapi kurang memiliki keterampilan dan pengetahuan. 
3. Gaya Partisipasi (partisipasif) 
Yaitu diterapkan kepada bawahan yang memiliki tingkat kematangan dari 
sedang ke tinggi, bawahan pada tingkat ini memiliki kemampuan tapi 
tidak memiliki kemauan untuk melakukan tugas yang diberikan. 
4. Gaya delegasi pemimpin (delegatif) 
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Yaitu diterapkan kepada bawahan yang memiliki tingkat kematangan 
tinggi, dalam hal ini bawahan dengan tingkat kematangan ini adalah 
mampu dan mau atau memiliki keyakinan untuk memikul tanggung 
jawab. 
Dalam hal ini PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang harus membentuk 
suatu organisasi yang tersusun secara ideal menurut struktur organisasinya, mulai 
dari membagi tugas kepada karyawan yang sesuai dengan kemampuan dan 
bidangnya atau memberikan tugas secara terperinci sebagai tugas besar dan 
tanggung jawab formalnya sehingga apa yang ingin dicapai dapat terealisasikan 
tentunya dengan meilihat tingkat kematangan dan kedewasaan bawahannya dalam 
menerima tugas yang diberikan. Sebuah organisasi juga mampu saling membantu 
untuk menyederhanakan aktivitas pekerjaan dalam penyelesaian tugas yang rumit. 
Teori kepemimpinan situasional ini juga mengatakan bahwa seorang pemimpin 
yang mempunyai peran pemegang kekuasaan harus bisa melakukan pendekatan 
dengan bawahannya dan bisa menerapkan gaya kepemimpinannya sesuai dengan 
lingkungan tempat kerjanya sehingga karyawan bisa merespon tindakan yang 
dilakukan pimpinan termasuk dalam segi peningkatan kualitas pelayanan yang 
prima dan memberikan informasi secara jelas kepada penerima layanan dalam hal 
ini nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang yang mereka hadapi sehingga 
memungkinkan meningkatnya stabilitas perusahaan. 
H. Komunikasi Pimpinan dalam Pandangan Islam 
Dalam Islam Komunikasi pimpinan berfungsi untuk melancarkan 
hubungan komunikasi orang-orang yang berada pada lingkup perusahaan ataupun 
organisasi. Hal yang sangat penting dan harus disadari bahwa sebuah organisasi 
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yang baik dengan kepemimpinannya yang baik, harus disertai dan ditanamkan 
dengan nilai-nilai yang diyakini oleh setiap elemen organisasi. Sebagaimana 
contoh Nabi Muhammad dalam menjalin hubungan yang baik dan hidup secara 
bersama dan berkelompok dengan para pengikutnya untuk membelah islam. 
Sebagaimana firman Allah swt dalam QS. Al-Shaff : 4 
  ⧫  
❑➔⬧   
  ◆ 
❑      
 Terjemahnya: 
“Sesungguhnya Allah menyukai orang yang berperan dijalan-Nya dalam 
barisan yang teratur seakan-akan mereka seperti suatu bangunan yang 
tersusun kokoh”.47 
Tafsiran oleh An-Nafahat Al-Makkiyah/Muhammad bin Shalih asy-
Syawi mengatakan ayat tersebut merupakan dorongan motivasi dari Allah untuk 
hamba-hambanya agar berjihad di jalannya dan sebagai pengajaran bagi mereka 
apa yang dikerjakan. Yaitu, mereka harus berbaris dalam jihad secara sejajar dan 
lurus tanpa adanya celah dalam barisan. Barisan-barisan meraka harus teratur 
sehingga akan mencapai kesetaraan, saling memperkuat dan saling menggiatkan 
satu sama lain.48 
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  Dalam firman Allah swt di atas, menjelaskan jika suatu pekerjaan apabila 
dilakukan dengan teratur dan terarah, maka hasilnya juga akan baik. Maka dalam 
suatu organisasi yang baik, proses juga dilakukan secara terarah dan teratur. 
Kemudian sebuah organisasi tidak boleh terdapat ketidakcocokan antara bawahan 
dan pimpinan yang membawa kepada permusuhan yang pada akhirnya 
mengakibatkan hancurnya kesatuan, rusaknya koordinasi dan organisasi akan 
membawa kepada kelemahan dan kegagalan dalam melayani nasabah.
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Jenis dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Penelitian ini adalah penelitian deskriptif Kualitatif yaitu 
mendeskripsikan atau menggambarkan data dan fakta mengenai peran komunikasi 
pimpinan terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah 
serta faktor pengdukung dan penghambat peran komunikasi pimpinan terhadap 
karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang. 
 Seperti penelitian pada umumnya, penelitian ini dituntut untuk memiliki 
subjek yang jelas agar data yang diperoleh akurat. Oleh karena itu penelitian ini 
menggunakan penelitian dengan pendekatan deskriptif kualitatif. Data yang 
digambarkan secara objektif berdasarkan data atau fakta yang ditemukan. Secara 
harfiah penelitian deskriptif kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk 
membuat deskripsi mengenai situasi-situasi atau kejadian-kejadian. Dalam arti 
penelitian ini adalah akumulasi data dasar dengan cara deskriptif semata-mata 
tidak perlu mencari atau menerangkan saling hubungan, menguji hipotesis, 
membuat ramalan, menerangkan atau mendapatkan makna implikasi, walaupun 
penelitian bertujuan untuk menemukan hal-hal tersebut dapat mencakup juga 
metode deskriftip.1 
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 Suryabarata,  Metode Penelitian  (Jakarta: PT. Rajagrafindo Perseda, 2007), h. 75 
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Peneliti memilih metode penelitian kualitatif ini karena peneliti memilih 
suatu judul penelitian tentang peran komunikasi pimpinan terhadap karyawan 
dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang yang bertujuan untuk mengumpulkan data dari naskah wawancara, catatan 
lapanganm dokumentasi pribadi, catatan memo, dan dokumentasi resmi lainnya, 
yang merupakan bagian-bagian atau persyaratan dalam melaksanakan penelitian 
deskriptif kualitatif. 
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini berlangsung di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, Jln. 
Jend. Sudirman No. 257. 
B. Pendekatan Penelitian 
Dalam penelitian ini pendekatan yang digunakan bersifat deskriptif 
kualitatif yang dilakukan dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode 
pendekatan komunikasi, untuk melihat dan mengamati peran komunikasi 
pimpinan terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
C. Sumber Data 
Pada penelitian ini sumber data yang di gunakan adalah dua yaitu: 
1. Sumber Data Primer 
Sumber data primer adalah data yang diperoleh peneliti secara langsung 
seperti data yang diperoleh dari wawancara mendalam dengan narasumber yaitu 
pimpinan dan karyawan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
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2. Sumber Data Sekunder 
Sumber data sekunder adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber 
yang sudah ada seperti catatan atau dokumentasi perusahaan, publikasi perusahaan 
melalui majalah dengan mendatangi PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, untuk 
memperoleh data yang mendukung penelitian. 
D. Metode Pengumpulan Data 
Prosedur Pengumpulan data ialah data yang di anggap relevan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh peneliti dapat diklasifikasikan sebagai berikut, 
yaitu: 
1. Metode Wawancara 
Wawancara atau interview merupakan metode pengumpulan data untuk 
mendapatkan keterangan lisan, melalui tanya jawab dan berhadapan langsung 
kepada informan yang dapat memberikan keterangan atau informasi. Teknik ini 
memberikan data sekunder dan data primer yang akan mendukung penelitian. 
Percakapan tersebut dilakukan oleh dua pihak yaitu pewawancara (interview) dan 
pihak yang memberikan jawaban atau terwawancara (interviewee).2 
Dalam menetukan informan peneliti menggunakan teknik Purposive 
Sampling dimana pengambilan informan secara sengaja, maksudnya peneliti 
menetukan sendiri informan yang diambil karena ada pertimbangan tertentu, jadi 
informan yang diambil tidak secara acak tapi ditentukan sendiri oleh peneliti. 
Adapun informan yang terkait dengan penelitian ini, meliputi: 
a. Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
b. Kepala Seksi Pelayanan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
                                                             
2
 Husnaini Husman Poemomo, Metode Penelitian Sosial (Jakarta: Bumi Aksara, 1996), h. 54. 
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c. Kepala Seksi Pemasaran PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
d. Karyawan/karyawati PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
e. Nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
2. Observasi (Field Observations) 
Observasi merupakan alat pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
mengamati dan mencatat, menganalisa secara sistematis terhadap 
gejala/fenomena/objek yang akan diteliti yaitu mengenai peran komunikasi 
pimpinan terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah dan 
apa faktor pendukung dan penghambat peran komunikasi pimpinan terhadap 
karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang. 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah pengumpulan data dengan cara mengalir atau 
mengambil data-data dari catatan, dokumentasi, administrasi yang sesuai dengan 
masalah yang akan diteliti seperti data-data mengenai profil PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang dan dokumentasi berupa gambar wawancara dengan pimpinan, 
karyawan, dan nasabah. 
E. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah peneliti 
sendiri yang bertindak sebagai instrumen utama dalam penelitian, karena pada 
dasarnya proses analisis kelak yang dilakukan oleh peneliti adalah peneliti itu 
sendiri yang melaksanakan proses analisis. Meskipun menggunakan alat-alat 
lainnya berupa alat tulis dan catatan, perekam suara digital, kamera, komputer, 
serta alat penunjang lainnya yang diperlukan oleh peneliti, itu hanya sebagai 
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penunjang demi kelancaran proses penelitian dengan harapan mendapatkan 
informasi dan data yang akurat. 
F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 
Analisis data adalah proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang 
lebih mudah dibaca dan diinterprestasikan. Proses analisis merupakan usaha untuk 
menentukan jawaban atas pertanyaan perihal rumusan-rumusan dan pelajaran-
pelajaran atau hal-hal yang kita peroleh dalam proyek penelitian. Teknik analisis 
data juga merupakan proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang 
diperoleh dari hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi, dengan cara 
mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, 
melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan 
yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri 
sendiri maupun orang lain. 
Langkah awal yang penulis lakukan adalah membuat kategori-kategori 
dalam bentuk lembaran-lembaran. Data yang peneliti dapatkan kemudian 
dimasukkan kedalam kategori yang tepat, misalnya data tentang latar belakang 
informan, data tentang kondisi sosial budaya yang mendorong terciptanya pola 
interaksi sosial di masukkan ke dalam kategori, sehingga memudahkan penulis 
mengklarifikasikan. 
Langkah selanjutnya direduksi dengan mencari intinya. Hasil tersebut 
disesuaikan dengan temuan-temuan lain yang berfungsi sebagai penguat data. Pada 
saat yang sama temuan data juga ditanyakan kembali kepada informan untuk 
memperkuat data sehingga validitasinya benar. 
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Adapun analisis data selama pengumpulan data berlangsung dan setelah 
selesai pengumpulan data yakni pada saat wawancara peneliti akan melakukan 
analisis terhadap jawaban yang diwawancarai, sampai pada tahap tertentu untuk 
memperoleh data yang valid dan kredibel. Analisis ini dilakukan secara interaktif 
dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas atau sampai datanya dianggap 
cukup. 
Kemudian tahap akhir, melakukan reduksi data yakni merangkum, 
memilih, dan mentransformasi data yang telah diperoleh dari hasil catatan 
lapangan untuk dicari tema dan polanya. Hal ini membantu peneliti untuk 
mempertajam fokus, membuat kategorisasi, dan menyusun klasifikasi guna 
pendalaman dan penyususnan rencana kerja lebih lanjut. Maka pada tahap ini 
tentunya data yang tidak relevan dengan pertanyaan dasar penelitian dipisahkan. 
G. Pengujian Keabsahan Data 
Kriteria yang digunakan dalam pengecekan data atau pemeriksaan 
keabsahan data dalam penelitian ini adalah pengecekan dengan kriteria 
kredibilitas.  
Kredibilitas adalah suatu kriteria untuk memenuhi bahwa ada informasi 
yang dikumpulkan harus mengandung nilai kebenaran, yang berarti bahwa hasil 
penelitian kualitatif dapat di percaya oleh pembaca dan dapat diterima oleh 
informan yang memberikan informasi yang dikumpulkan selama penelitian 
berlangsung supaya dapat memperoleh data kredibilitas yang valid.3 
                                                             
3
 Jexy J. Moleong . Metode Penelitian Kualitatif (Bandung: PT. Remaja Rosda Karya, 2002), 
h. 117. 
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Adapun penelitian ini dalam pemeriksaan keabsahan data  menggunakan 
cara Trianggulasi (triangulation) yaitu bahwa verifikasi dari penemuan dengan 
menggunakan berbagai sumber informasi dan berbagai metode pengumpulan data. 
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BAB IV 
PERAN KOMUNIKASI PIMPINAN TERHADAP KARYAWAN DALAM 
MENINGKATKAN KUALITAS PENALAYANAN NASABAH PT. BANK 
SULSELBAR CABANG PINRANG 
A. Gambaran Umum PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang  
1. Profil PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang mempunyai sebutan BPD (Bank 
Pembangunan Daerah) dan mempunyai tugas untuk merealisasikan ekspansi 
jaringan kantor di Kabupaten Pinrang, Sulsel, serta membantu proses pembangun 
di Kabupaten Pinrang melalui layanan dan program-program yang disediakan dan 
pengelolahan gaji dana pensiun Pegawai Negeri Sipil, menjadi bank tempat 
masyarakat Kabupaten Pinrang menabung serta memberikan pinjaman kredit 
kepada nasabah. PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang terletak di Jalan Jend. 
Sudirman No. 257 Pinrang 
2. Visi dan Misi PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
 Berdasarkan tugas dan fungsi PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
menetapkan Visi dan Misi sebagai berikut: 
a. Visi  
 “Menjadi Bank Kebanggaan dan Pilihan Utama Untuk Membangun 
Sektor Kabupaten Pinrang”.1 
        Dengan penetapan visi tersebut, maka diharapkan penyelenggaraan 
layanan yang diberikan kepada nasabah adalah pelayanan yang terbaik. Adapun 
                                                             
1
 PT. Bank Pembangunan Daerah Sulselbar Pelaksanaan Unggul Untuk Hasil Terbaik Tahun 
2015, h. 72. 
53 
 
 
 
yang dimaksud menjadi Bank Kebanggaan dan Pilihan Utama dalam 
pembangunan antara lain adalah:  
1) Bank Sulselbar Cabang Pinrang berkeinginan untuk memberikan rasa 
bangga kepada masyarakat Kabupaten Pinrang dengan menyediakan 
produk yang kompetitif dan bernilai tinggi serta layanan yang berkualitas. 
2) Bank Sulselbar Cabang Pinrang berkeinginan untuk menjadi bank of 
choice masyarakat dalam memenuhi kebutuhan akan layanan dan jasa 
perbankan dimanapun Bank Sulselbar berada. 
3) Bank Sulselbar berkeinginan untuk menjadi market leader yang 
menyediakan layanan dan jasa perbankan yang berkualitas di Kabupaten 
Pinrang serta turut serta berkontribusi aktif dalam pembangunan di Sektor 
Kabupaten Pinrang.2 
b. Misi 
 Untuk dapat mewujudkan visi sebagaimana rumusan di atas, maka PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang menetapkan misi sebagai berikut: 
1) Memberikan Pelayanan Prima yang berkualitas dan terpercaya. 
Dalam misi ini terkandung makna dimana Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
memberikan solusi layanan yang cepat dan akurat yang didukung oleh 
sistem dan teknologi terkini untuk memenuhi kebutuhan produk dan 
layanan perbankan yang handal.   
 
 
                                                             
2 PT. Bank Pembangunan Daerah Sulselbar Pelaksanaan Unggul Untuk Hasil Terbaik Tahun 
2015, h. 73. 
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2) Mitra Strategis PEMDA dalam menggerakkan sektor riil. 
Dalam misi kedua ini Bank Sulselbar menjadi bank pilihan utama 
Pemerintah Kabupaten Pinrang dalam pengelolaan keuangan, menjadi 
kontributor deviden tertinggi bagi Pemerintah Provinsi Sulawesi Selatan 
dan Sulawesi Barat di antara BUMD yang ada di daerah. Secara 
profesional mendukung program-program Pemerintah Kabupaten Pinrang 
di berbagai sektor untuk mendukung pembangunan daerah yang 
berkelanjutan di masa kini dan masa mendatang. 
3) Memberikan nilai tambah optimum bagi stakeholder. 
Dalam misi ketiga ini terkandung makna bahwa Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang menciptakan dan menyediakan produk dan layanan yang 
kompetitif dan berkualitas, berupaya untuk menyelaraskan program 
tanggung jawab sosial perusahaan dengan program-program Pemerintah. 
Bank Sulselbar senantiasa berupaya untuk mengembangkan sumber daya 
manusia yang berkualitas dan profesional serta meningkatkan 
kesejahteraan karyawan dan pengurus secara berkesinambungan, 
senantiasa meningkatkan kepedulian dan tanggung jawab terhadap 
lingkungan. Bank Sulselbar Cabang Pinrang menjadikan Visi dan Misi ini 
untuk mengatur strategi dan kunci keberhasilan sebagai tolak ukur dimasa 
mendatang.3 
 
 
                                                             
3 PT. Bank Pembangunan Daerah Sulselbar Pelaksanaan Unggul Untuk Hasil Terbaik Tahun 
2015, h. 74. 
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3. Struktur Organisasi PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
Pembuatan atau perencanaan struktur organisasi dalam suatu perusahaan 
atau instansi pemerintahan harus dilakukan agar aktivitas di dalamnya tidak terjadi 
tumpang tindih dan saling mengerti tugas dan jabatannya. Adapun struktur 
organisasi PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang sebagai berikut : 
 
Gambar 4.1 Struktur Organisasi PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
Sumber : Kantor PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
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4. Tugas dan fungsi Pimpina  dan Karyawan di PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang 
Berdasarkan struktur organisasi PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
masing-masing mempunyai tugas dan fungsinya sebagai berikut: 
a. Pimpinan 
1) Memimpin dan mengendalikan seluruh kegiatan organisasi. 
2) Menetapkan kebijakan dalam perencanaan organisasi serta dapat 
mengambil keputusan dan merumuskan kebijakan pda PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang yang bersifat strategis. 
3) Bertanggung jawab terhadap urusan yang berhubungan dengan kegiatan 
organisasi. 
4) Melakukan pembinaan terhadap karyawan di lingkungan PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang. 
5) Mengkoordinir serta mengawasi segala pelaksanaan operasional 
organisasi. 
b. Kepala Operasional 
1) Mengelolah dan meningkatkan efektivitas dan efisiensi operasi 
perusahaan. 
2) Membuat pengembangan operasi dalam jangka pendek dan jangka 
panjang. 
3) Mengelolah jaminan program yang ada di PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang. 
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4) Mengawasi persediaan, distribusi barang dan tata letak fasilitas 
operasional dan pengawasan produksi barang atau penyediaan jasa PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
5) Mengatur anggaran dan mengelolah biaya. 
6) Melakukan pencairan cek untuk pembiayaan perusahaan. 
c. Kepala Sub Bagian IT 
1) Mengawasi dan mengontrol semua data yang di input pada bagian 
pelayanan dan pemasaran di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
2) Bertanggung jawab terhadap ID atau User yang digunakan pada seluruh 
Karyawan. 
3) Memastikan bahwa data-data yang dimiliki oleh user yang didalam 
komputer tidak bisa dibaca dan diambil oleh orang tanpa ijin. 
4) Mereset data-data nasabah dan mengatur pin ATM yang terblokir ataupun 
tertelan pada mesin ATM. 
5) Memastikan system pendukung seperti printer, scanner berjalan sesuai 
yang diingkan. 
d. Kepala Seksi Pelayanan 
1) Mengelola pelaksanaan sistem dan prosedur di bidang pelayanan nasabah. 
2) Merencanakan, mengembangkan, melaksanakan, mengelola pelayanan 
produk dan jasa PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
3) Menyediakan informasi produk dan jasa. 
4) Mengelola pelayanan kartu ATM. 
5) Mengelola pelayanan transaksi kas 
6) Pengelolahan pendayagunaan kas dan alat liquid secara optimal. 
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e. Kepala Seksi Pemasaran 
1) Mengelola pelaksanaan sistem dan prosedur bidang pemasaran, 
pengkreditan, dan dana jasa bank. 
2) Mengelola pemasaran produk dan jasa PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang. 
3) Melakukan penelitian potensi pemasaran produk dan jasa di daerah 
Kabupaten pinrang. 
4) Memasarkan kredit kepada nasabah/bukan nasabah. 
5) Memproses permohonan dan mengelola kredit berikut kredit standar, 
garanasi bank, dukungan bank, kredit PNS, dan kredit dana pensiun. 
6) Mengelola pembinaan kepada nasabah prima.  
f. Staf Pelayanan 
1) Melayani nasabah dalam proses penyetoran uang dan penarikan uang 
melalui teller. 
2) Melayani nasabah pada pencairan uang. 
3) Melayani nasabah dalam proses pembukaan tabungan baru, pencairan cek, 
penyimpangan deposito dan pencetakan buku tabungan pada costumer 
service. 
g. Staf Pemasaran 
1) Melayani nasabah dalam proses pengisian formulir dan kelengkapan 
berkas untuk pengambilan uang kredit. 
2) Wajib melakukan perjalan keluar kantor untuk perkenalkan produk dan 
jasa PT. Bank Sulselbar kepada masyarakat. 
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3) Setiap bulan melakukan pengecekan tentang tunggakan kredit dari 
nasabah yang mengambil pinjaman kredit di PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang. 
5. Jumlah karyawan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
Jumlah Pimpinan, Kepala Seksi dan karyawan di PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang dengan pembagian kerja sebagai berikut : 
Pimpinan = 1 Orang                                                          
Kepala Seksi Pelayanan                                     = 1 Orang    
Kepala Seksi Pemasaran = 1 Orang                                  
Karyawan Pelayanan       = 11 Orang                                  
Karyawan Pemasaran = 10 Orang                                        
Jumlah         = 24 Orang                                                       
6. Jumlah Kantor Kas PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
Jumlah Kantor Kas PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang terdiri dari 3 
kantor kas yaitu : 
1). Kantor Kas PPKAD di Jln. Andi Makkasau No. 38 Pinrang 
2). Kantor Kas Terminal di Jln. Bau Massepe No. 145 Pinrang 
3). Kantor Kas Pekkabata di Jln. Leppangang No. 3 Pinrang 
7.     Jumlah nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
        Jumlah nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang secara keseluruhan 
berjumlah 29056 nasabah. 
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B. Peran Komunikasi Pimpinan Terhadap Karyawan dalam Meningkatkan 
Kualitas Pelayanan Nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang  
Karyawan di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang tentunya memiliki tugas 
yang banyak dan beragam baik dari beberapa bidang di dalamnya. Maka peran 
komunikasi pimpinan dengan karyawannya untuk menciptakan komunikasi yang 
baik dan insentif akan memberikan kontribusi yang meningkat untuk PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang. 
Seorang pimpinan harus dapat melakukan sebuah perencanaan maupun 
pengawasan dan pemberian tugas dengan cara yang tepat dan benar kepada 
bawahannya, Karena itu peran atasan kepada karyawan untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan kepada nasabah sangat diperlukan. Adapun peran komunikasi 
pimpinan yang dilakukan H. Nawir Mallaweang selaku pimpinan PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang yaitu : 
1. Peran sebagai perencana dan pengorganisasi 
Peran sebagai perencana dilakukan oleh pimpinan untuk dapat 
melaksanakan manajemen yang baik untuk penentuan sasaran dan tujuan PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang, sehingga pimpinan dalam melakukan pengorganisasian 
terhadap pembagian dan batasan tugas dan fungsi karyawan bisa sesuai dengan 
sumber daya dan kemampuan karyawan. Berdasarkan hasil wawancara peneliti 
dengan H. Nawir Mallaweang selaku pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang mengenai peran yang dilakukannya sebagai perencana dan 
pengorganisasi, mengatakan: 
 
“Perencanaan yang saya lakukan pastinya harus berkaitan dengan visi dan 
misi dari PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang ini, yang tentunya 
perencanaan jangka pendek seperti waktu, tenaga, peningkatan nasabah 
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dan ketersediaan dana yang memadai sedangkan jangka panjang 
bagaimana nantinya saya melakukan perencanaan untuk selalu 
memajukan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang dan mengantisipasi 
masalah yang akan dihadapi kedepannya sesuai dengan tujuan yang ingin 
dicapai, kemudian setelah menentukan perencanaan saya kemudian 
mengatur dan memberikan tugas dan tanggung jawab para karyawan di 
PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang untuk ditempatkan sesuai dengan 
sumber daya dan kemampuannya dalam bekerja”.4 
Setiap pimpinan juga harus mampu merumuskan batasan atau 
mendeskripsikan mengenai apa yang diharapkan karyawan dalam melaksanakan 
tugas dan fungsingnya masing-masing. Setiap karyawan diwajibkan untuk bekerja 
secara optimal atas apa yang telah ditugaskan oleh pimpinan dan sesuai dengan 
sumber daya sehingga dapat bertanggung jawab penuh atas tugsa yang di 
embannya secara individual. Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
menambahkan bahwa : 
“Sebagai pimpinan bersama dengan kepala operasional, kepala IT, Kepala 
pelayanan dan pemasaran berusaha merumuskan tugas masing-masing 
karyawan dan mengamati pekerjaan masing-masing karyawan dalam 
bentuk tugas dan tanggung jawab sehingga mereka dapat mengetahui 
tugas pokok dan fungsinya. Namun hal itu belum sepenuhnya berjalan 
dengan baik karena masih ada beberapa karyawan yang masih cenderung 
lebih mengambil peranan dan tanggung jawab karyawan lain dibanding 
perananya sendiri, ini juga menjadi pekerjaan saya selaku pimpinan di 
PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang untuk lebih memperhatikan hal-hal 
seperti ini demi meningkatnya kualitas para karyawan dalam melayani 
nasabah, kami juga selalu mengingatkan kepada karyawan dalam bekerja 
harus selalu memperhatikan Standar Operasional yaitu selalu bersikap 
ramah, komunikatif, dan menggunakan name tag”.5 
 
 
 
                                                             
4Muh. Nawir Mallaweang, Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 15 Februari 2019. 
5
 Muh. Nawir Mallaweang, Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 15 Februari 2019. 
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2. Peran mengawasi dan memberikan penilaian dari hasil kerja karyawan. 
Pengawasan dan penilaian hasil kerja karyawan adalah hal yang wajib 
dilakukan oleh seorang pimpinan, mengingat karyawanlah yang bertemu langsung  
dan melayani para nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. Memiliki 
karyawan yang  bekerja secara disiplin sesuai dengan aturan dan memberikan 
kontribusi yang positif merupakan hal yang diinginkan oleh seorang pimpinan, 
namun pengawasan terhadap karyawan harus dilakukan pimpinan untuk bisa 
memberikan penilaian mengenai cara pelayanan karyawan terhadap nasabah, 
melalui pengawasan tersebut pimpinan bisa melihat bagaimana nasabah biasa 
merasakan kepuasan dari pelayanan yang diberikan karyawan seperti halnya sopan 
santun dalam menyapa nasabah, disiplin waktu dalam bekerja, dan menyediakan 
kertas penilaian untuk nasabah mengenai penilaian hasil kerja kayawan. H. Muh. 
Nawir Mallaweang mengungkapkan bahwa: 
 
“Melakukan pengawasan dan penilaian kepada karyawan disini mengenai 
hasil kerja mereka biasa saya lakukan diwaktu kesibukan saya sebagai 
pimpinan berkurang, dimana saya biasakan untuk duduk bersama 
nasabah di depan dan memperhatikan para karyawan disini dalam 
bekerja melayani nasabah atau biasanya saya berkomunikasi juga 
terhadap karyawan secara langsung apabila saya melihat ada penurunan 
dari pekerjaannya”.6 
 Peran mengawasi dan memberikan penilaian dari hasil kerja karyawan 
oleh pimpinan tidak dilakukan secara rutin sebagaimana mestinya yang dilakukan 
para pimpinan, melakukan pengawasan hanya di waktu luang saja ketika 
kesibukannya mulai berkurang sehingga pimpinan belum bisa menilai hasil kerja 
                                                             
6 Muh. Nawir Mallaweang, Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 15 Februari 2019. 
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karyawannya secara baik dan apakah sudah sesuai dengan pengorganisasian tugas 
dan fungsinya. 
Hendra Dermawan selaku karyawan pemasaran mempertegas apa yang 
dikatakan pimpinan cabang PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
 
“Ketika pimpinan sudah bisa memberikan pengawasan kepada karyawan   
mengenai hasil kerja, setidaknya pimpinan bisa memberikan masukan 
atau arahan sesuai dengan pekerjaan karyawan. Seperti halnya dalam 
melayani nasabah jika dalam pelayanan kami terhadap nasabah ada yang 
kurang baik pimpinan sudah bisa memberikan teguran kepada karyawan 
secara langsung ataupun saat kami lupa mengarahkan nasabah untuk 
mengisi kertas penilaian yang disediakan untuk nasabah walaupun hal 
teserbut belum berjalan dengan baik, untuk kedepannya dibenahi dengan 
cepat, namun kembali lagi hal itu terkendala oleh watu berkomunikasi”.7 
 
Hasil observasi dilapangan menunjukkan bahwa pimpinan memang 
melakukan pengawasan terhadap karyawan namun dalam pengawasan tersebut 
pimpinan masih kurang memberikan masukan dan arahan dari hasil 
pengawasannya terhadap kayawan. Kurangnya nasabah mengisi lembar penilaian 
untuk pelayanan yang diberikan karyawan juga merupakan salah satu faktor masih 
kurangnya pengawasan pimpinan terhadap karyawan, setidaknya selaku pimpinan 
dapat memberikan teguran terhadap karyawan untuk mengingatkan nasabah yang 
telah melakukan transaksi untuk mengisi lembar penilaian tersebut. 
3.  Peran sebagai Motivator 
Sebagai motivator, pimpinan harus berusaha memberikan arahan mengenai 
pekerjaan yang harus dikerjakan karyawannya dan memotivasi karyawan untuk 
semangat dalam bekerja dengan cara semaksimal mungkin dalam kaitannya 
                                                             
7
 Hendra Dermawan, Karyawan Pemasaran PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, 
PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 19 Februari 2019. 
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dengan pencapaian kerja yang maksimal dan sesuai dengan tugas dan fungsinya, 
pimpinan bisa menjalankan peran sebagai motivator dalam suasana formal seperti 
dilingkungan kantor ataupun informal diluar lingkungan kantor. Berdasarkan hasil 
wawancara dan pengamatan peneliti terhadap bapak H. Muh. Nawir Mallaweang. 
Selaku Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang mengenai peran komunikasi 
pimpinan yang dilakukannya sebagai motivator bahwa: 
 
“Hubungan komunikasi di kantor PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
antara pimpinan dan karyawan baik dalam suasana formal maupun 
informal mengenai peningkatan kualitas dalam pelayanan nasabah sampai 
saat ini berjalan dengan baik dan kondusif sesuai dengan aturan dan 
struktur yang ada di kantor ini . Saya selaku pimpinan selalu berusaha 
memberikan arahan mengenai pekerjaannya dan motivasi kepada 
karyawan berupa semangat kerja dan hasil yang akan didapatkan jika giat 
dalam melaksanakan pekerjaan, baik itu dalam lingkungan kantor 
maupun diluar kantor seperti halnya saat melakukan liburan bersama. 
Motivasi dan arahan yang saya berikan harus sesuai dengan fungsi atau 
tugasnya masing-masing, terutama dalam pelayanan nasabah. Sehingga 
kedepannya kualiatas dalam melayani nasabah bisa terus meningkat 
lagi”.8 
Hubungan komunikasi antara pimpinan dan karyawan untuk membahas 
mengenai peningkatan kualitas pelayanan, memotivasi untuk meningkatkan 
semangat kerja, dan arahan kepada karyawan sesuai dengan fungsinya terjadi pada 
suasana formal saat melakukan Briefing pagi di hari Rabu secara terbuka untuk 
mengevalusi kinerja karyawan dan biasa juga melakukan komunikasi secara tatap 
muka dengan karyawan dalam suasan nonformal saat liburan bersama atau diluar 
lingkungan kantor. 
Namun berbeda yang disampaikan oleh informan selanjutnya yaitu Amar 
Mar’uf selaku kepala seksi pemasaran mengatakan bahwa : 
                                                             
8 Muh. Nawir Mallaweang, Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 15 Februari 2019. 
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“Berkomunikasi dengan pimpinan merupakan suatu hal yang dapat 
memicu motivasi kami dalam bekerja, namun kurangnya waktu untuk 
bertemu dengan pimpinan baik di dalam lingkungan kantor maupun 
diluar lingkungan kantor dikarenakan banyak hal membuat para 
karyawan terkadang merasa apa yang dia lakukan sudah bagus bagi 
pekerjaannya padahal masih banyak yang harus dibenahi. di PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang waktu bertemu pimpinan itu seringnya di hari 
rabu pagi saja disaat melakukan briefing pagi atau rapat tertentu, 
mungkin sebaiknya pelaksanaan briefing dilakukan tiap hari kerja 
sehingga waktu bertemu dengan pimpinan lebih banyak dan 
permasalahan yang karyawan hadapi dilapangan dapat dibicarakan hari 
itu dan diberikan solusinya”9 
 
Sejalan dengan hasil wawancara dan observasi Komunikasi yang terjalin 
antara pimpinan dan karyawan yang disampaikan oleh kepala seksi pemasaran 
sudah benar dan sesuai dengan apa yang ada dilapangan, karena pimpinan 
memang kurang menyediakan ruang untuk berkomunikasi kepada karyawannya 
baik itu secara formal maupun informal. Peran sebagai komunikator 
Peran sebagai komunikator oleh pimpinan harus bisa secara terampil 
menyampaikan pesan, masukan, ide, dan menyebarkan informasi terbaru 
mengenai sistem terbaru yang ada kepada karyawan untuk diterapkan dalam 
pekerjaannya dan sebagai komunikator, pimpinan dapat mempengaruhi karyawan 
untuk menyimak informasi dan melaksanakan masukan-masukan yang dia 
sampaikan melalui komunikasi yang baik sehingga tidak disalahartikan oleh 
karyawan. H. Nawir Mallaweang menambahkan bahwa: 
 
“Penyampaian masukan, ide dan informasi kepada karyawan merupakan 
hal yang wajib saya lakukan sebagai pimpinan mengenai peningkatan 
kualitas pelayanan nasabah, apalagi mengenai informasi-informasi 
terbaru mengenai sistem atau program-program terbaru yang dikeluarkan 
                                                             
9
 Amar Mar’uf, Kepala Seksi Pemasaran PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, 
PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 19 Februari 2019. 
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oleh PT. Bank Sulselbar, karena hal tersebut saya sampaikan kepada 
karyawan untuk diketahui dan dilaksanakannya”.10 
Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang menyampaikan masukan, 
ide,  informasi yang berperan sebagai komunikator kepada para karyawannya 
mengenai kinerja dan perencanaan program-program kerja yang melibatkan para 
kepala bagian dan kepala seksi beserta karyawan sehingga dapat menjadi contoh. 
Selain itu pimpinan selaku orang yang mempunyai wewenang dan tanggung jawab 
atas apa yang dipimpinnya harus mampu membentuk wadah dalam organisasinya 
yang didalamnya berkumpul sejumlah orang yang menjalankan serangkaian 
aktivitas tertentu secara teratur guna tercapainya tujuan yang telah disepakati 
bersama. Harapan ini kemudian akan menimbulkan peranan-peranan dengan 
menjalin komunikasi yang baik pimpinan sebagai komunikator yang 
menyampaikan pesan dan karyawan sebagai komunikasi yang menerima pesan. 
4. Peran sebagai mediator 
PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang merupakan kantor perbankan yang 
menjalin kerjasama untuk terlaksananya program-program pemerintah di 
Kabupaten Pinrang sebagaimana visi dan misi yang ingin dicapai, hal tersebut 
akan berjalan dengan lancar apabila pimpinan dapat menjadi mediator terhadap 
pihak luar untuk menjalin hubungan yang baik dan mensosialisasikan program 
yang ada di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang yang bisa mendukung program-
program kerja pemerintah dikelolah di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. Selain 
menjalin hubungan baik dengan pemerintah, selaku pimpinan yang bisa 
memerintahkan karyawan juga harus bisa menjalin hubungan dengan pihak luar 
seperti masyarakat yang mempunyai permasalahan dan bisa dibantu melalui 
                                                             
10 Muh. Nawir Mallaweang, Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 15 Februari 2019. 
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program-program yang ada di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. Berdasarkan 
hasil wawancara dengan H. Nawir Mallaweang selaku pimpinan PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang mengenai peran sebagai mediator di pihak luar 
mengatakan : 
 
 “PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang saat ini terus membantu, 
mensosialisasikan dan menjalin kerja sama dengan pemerintah 
Kabupaten Pinrang dalam hal penyampaian informasi dan program kerja 
kepada masyarakat khususnya juga program pemerintah mengenai dana 
BOS, program kredit kepada pemerintahan daerah atau biasa dikenal 
dengan TAPEMDA. Hal itu Untuk mengoptimalisasikan peranan PT. 
Bank Sulselbar dalam memberikan konstribusi yang sifatnya 
pembiayaan terhadap Program-program Pemerintah Daerah pada semua 
sektor yang telah dianggarkan setiap tahun anggaran. Jadi program kerja 
yang ada di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang ini sangat banyak 
bukan hanya program kerjasama dengan pemerintah, ada juga program 
baru yang dikeluarkan saat ini adalah Gadai emas berkah yang mulai 
dijalankan dan ditawarkan kepada nasabah”.11 
Keberadaan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang dalam lingkup 
pemerintahan di Kabupaten Pinrang untuk membantu pengelolahan anggaran dan 
program pemerintah serta dapat membantu dan mensosialisasikan program-
program pemerintah dan program PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang di 
masyarakat Kabupaten Pinrang sehingga dapat menjaling kerjasama yang baik dan 
bisa menarik nasabah lebih banyak lagi. 
 
 
                                                             
11 Muh. Nawir Mallaweang, Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 15 Februari 2019. 
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C. Faktor Pendukung dan Penghambat Komunikasi Pimpinan Terhadap 
Karyawan dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Nasabah di PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang 
Meningkatnya atau menurunnya kualitas dalam pelayanan nasabah 
merupakan salah satu penilaian nasabah kepada karyawan terhadap kinerja 
kerjanya hal tersebut juga disebabkan oleh beberapa faktor pendukung dan 
penghambat yang dihadapi karyawan dalam hal pelayanan nasabah di PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang. Berdasarkan hasil wawancara peneliti terhadap 
Sukmawati selaku kepala seksi pelayanan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
mengenai faktor pendukung komunikasi pimpinan terhadap karyawan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan antara lain sebagai berikut : 
1. Pemberian Gaji 
Pemberian Gaji merupakan salah satu faktor yang dijadikan motivasi atau 
pemicu semangat untuk karyawan dalam bekerja atau menghasilkan kinerja dan 
pelayanan yang baik, apalagi dalam dunia perbankan yang setiap harinya 
berhadapan dengan para nasabah harus melayani dengan baik untuk mendapatkan 
penilaian yang baik dan maksimal. Sehingga pemberian gaji terhadap karyawan 
sangat penting dan wajib dalam upaya meningkatkan kinerjanya dalam hal 
pelayanan nasabah di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. Seperti yang 
diungkapkan oleh Sukmawati : 
 
“Pemberian gaji di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang sudah berjalan 
dengan baik dimana tidak ada ketersendakan yang sudah menjadi hak 
karyawan sudah sesuai dengan ketentuan dan peraturan yang berlaku. 
Pimpinan juga selalu mengusahakan untuk memberikan gaji kepada 
69 
 
 
 
karyawan tepat waktu, sehingga karyawan selalu termotivasi jika gaji 
tersebut sudah diberikan”.12 
 
Pemberian hak gaji kepada karyawan di PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang sampai saat ini berjalan lancar dan tepat waktu, jadi setiap tanggal 2 
sekitar jam 10.30 semua karyawan bisa langsung mengecek rekening gaji masing-
masing terkecuali jika tanggal 2 tersebut bertepatan dengan hari libur maka 
pemberian gaji kepada karyawan masuk lebih awal lagi. 
2. Pemberian Penghargaan 
Pemberian penghargaan merupakan suatu usaha yang dilakukan pimpinan 
untuk menghargai atau megapresiasikan kinerja karyawan untuk kemajuan tempat 
mereka bekerja, atau pencapaian target maka untuk itu perlu diberikan 
pengharagaan atas pencapaiannya dan menjadikannya sebagai pemicu semangat 
dalam berkerja. 
Pemberian penghargaan (reward) di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
guna menghargai kinerja karyawannya. Sukmawati menjelaskan bahwa : 
 
“Pemberian penghargaan (reward) di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
yang kami lakukan dengan pemberian penghasilan melalui rekening 
masing-masing karyawan. yang harus di garis bawahi bahwa di PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang ini dalam hal pemberian penghargaan tidak 
diberikan secara perorangan namun kita melihat keberhasilan suatu tim 
yaitu antara pelayanan dan pemasaran jika keduanya mencapai target 
cabang dan dalam pelayanannya kepada nasabah memuaskan maka 
semua karyawan pemasaran dan pelayanan mendapatkan pengahargaan 
begitu juga sebaliknya apabila salah satu tim tidak dapat mencapai target 
maka tidak akan diberikan penghasilan tambahan. Semua karyawan yang 
mencapai target berhak menerima penghasilan tambahan terkecuali 
Cleaning service hanya mendapatkan gaji saja”.13 
                                                             
12
 Sukmawati, Kepala Seksi Pelayanan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 18 Februari 2019. 
13 Sukmawati, Kepala Seksi Pelayanan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 18 Februari 2019. 
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Pemberian penghargaan kepada karyawan PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang selalu dilakukan oleh pimpinan sebagai motivasi atau dukungan tersendiri 
untuk para karyawan. Namun pemberian penghargaan tersebut dilihat dari hasil 
kerjasama tim seperti halnya tim pemasaran jika karyawan pemasaran dapat 
mencapai target dengan meningkatkan jumlah nasabah yang mengambil dana 
kredit di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang maka semua karyawan pemasaran 
berhak menerima penghargaan berupa bonus. Begitu juga dengan tim pelayanan 
jika karyawan pelayanan dapat mencapai target dengan meningkatkan jumlah 
nasabah yang membuka rekening baru, menabung, atau deposito maka karyawan 
pelayanan juga berhak mendapatkan bonus. Pada tahun 2018 tim pemasaran 
mencapai target tertinggi dengan peningkatan jumlah nasabah yang melebihi target 
yang ditentukan oleh pimpinan dalam hal pengajuan pengambilan kredit sehingga 
bonus yang didapatkan oleh pemasaran lebih meningkat dibandingkan 
sebelumnya.  
3. Kesempatan mengikuti Pendidikan dan Pelatihan 
Kesempatan untuk mengikuti pendidikan dan pelatihan untuk karyawan 
sebagai suatu kegiatan untuk pengembangan SDM melalui kegiatan-kegiatan 
belajar yang diadakan dalam jangka waktu tertentu guna mendapatkan ilmu yang 
meningkatkan motivasi, kinerja dan hasil yang baik untuk diterapkan dalam 
pekerjaan setelah mengikuti pendidikan dan pelatihan. Hendra Dermawan 
menjelaskan bahwa : 
 
“Pendidikan dan pelatihan merupakan bentuk usaha memberikan 
tambahan ilmu dan pengalaman untuk karyawan PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang sesuai dengan tugas dan fungsinya yang dimana di dalam 
pedidikan dan pelatihan banyak manfaat dan pelajaran yang dapat diambil 
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oleh karyawan yang bisa dia aplikasikan di PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang sehingga bisa menciptakan inovasi-inovasi baru. Selama 
mengikuti pendidikan dan pelatihan karyawan juga di fasilitasi dari segi 
uang makan, penginapan dan transportasi. Selain itu ada program dari PT. 
Bank Sulselbar yang disebut Karya Komandan dimana pedaftar lulusan 
Sekolah menengah atas dan masih berusia 22 tahun kebawah dan saya 
salah satu karyawan yang lulus dalam program karya komandan”14 
Selain faktor pendukung terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan terhadap nasabah tentunya ada faktor penghambat yang menyebabkan 
kurang meningkatnya kualitas pelayanan yang dilakukan karyawan terhadap 
nasabah. Berdasarakan hasil wawancara dengan Amar Ma’ruf selaku Kepala Seksi 
Pemasaran PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang mengenai faktor penghambat yang 
menyebabkan kurang meningkatnya kualitas pelayanan kepada nasabah antara lain 
sebagai berikut: 
1. Kurangnya waktu berkomunikasi dengan pimpinan 
Kurangnya waktu berkomunikasi dengan pimpinan merupakan salah satu 
faktor yang membuat karyawan kurang termotivasi dalam meningkatkan kualitas 
pelayanannya. Pimpinan merupakan orang yang membantu perusahaan tumbuh 
dan berkembang dengan salah satu cara berkomunikasi yang baik dengan para 
karyawannya. Pelaksanaan briefing di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang yang 
dilakukan di hari Rabu saja sepertinya kurang mendukung untuk membahas 
kegiatan-kegiatan yang ada, karena didalam dunia perbankan briefing pagi dan 
sore dilakukan hampir setiap hari untuk membahas dan mendapatkan solusi dari 
pimpinan terhadap permasalahan yang dihadapi karyawan dilapangan pada hari 
itu. Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan Amar Ma’ruf selaku kepala 
seksi pemasaran mengatakan bahwa : 
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 Hendra Dermawan, Staf Pemasaran PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 19 Februari 2019. 
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“Kami selaku karyawan sangat membutuhkan yang namanya 
berkomunikasi dengan pimpinan, namun sulitnya pimpinan menyediakan 
waktu luang baik itu dalam suasana briefing, karena di PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang ini kita ketahui briefing hanya dilakukan di hari 
rabu pagi saja untuk memberikan arahan ataupun itu motivasi kepada 
karyawan sehingga untuk melakukan suatu pekerjaan terkadang kami 
selaku karyawan masih ada keraguan dikarenakan arahan yang masih 
kurang”.15 
Briefing adalah pengevaluasian atau pengarahan mengenai kinerja 
karyawan yang dimana setelah melakukan briefing harus ada peningkatan yang 
dialami oleh para karyawan dari masukan dan arahan pimpinan, di PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang briefing hanya dilaksanakan selama 15 menit di hari 
rabu pagi saja, namun karyawan menginginkan pelaksanaan briefing dilakukan 
setiap hari kerja selama 30 menit untuk mengoptimalkan komunikasi dengan 
pimpinan. Pimpinan sebaiknya bisa mengadakan briefing di PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang setiap hari kerja yaitu briefing pagi dan briefing pulang untuk 
lebih meningkatkan waktu untuk bertemu dan berkomunikasi dengan karyawan. 
Selain menambah jadwal briefing pimpinan juga bisa mengatur waktu lebih awal 
pada saat melakukan briefing dengan karyawan untuk menghindari kegiatan 
briefing tersebut dilakukan di jam pelayanan untuk nasabah.  
 Karyawan berhak menyampaikan kendalanya dalam pelayanan nasabah 
kepada pimpinan, sebaliknya pimpinan juga dapat menegur karyawan apabila 
dalam pelayanannya terhadap nasabah menurun, hal tersebut dapat dibicarakan 
dan mendapatkan solusi apabila pimpinan selalu memberikan waktu luang untuk 
mengadakan briefing sebelum dan sesudah jam operasional pelayanan. Karena 
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 Amar Ma’ruf, Kepala Seksi Pemasaran PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara. 
PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 19 Februari 2019. 
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dengan komunikasi dan bertatapan muka antara pimpinan dan karyawan juga 
dapat memotivasi karyawan dalam meningkatan pekerjaannya. 
2. Ketidaktersediaan brosur, papan pengumuman/informasi ataupun 
kurangnya pemberitahuan kepada nasabah. Seperti yang dikemukakan  
oleh Jurleny Datu bahwa : 
 
“Kurangnya ketersediaan fasilitas dan prasarana tersebut dapat 
menjadikan kualitas atau penilaian nasabah terhadap pelayanan kami 
menurun, sebagai karyawan yang juga mempunyai tugas yang banyak 
terkadang lupa akan pemberitahuan atau informasi kepada nasabah 
mengenai aturan yang ada di PT. Bank Suslelbar Cabang Pinrang 
terutama dalam aturan pembukaan dan penggunaan rekening. Mungkin 
dengan adanya fasiltas tersebut dapat meminimalisir jumlah nasabah yang 
komplen terhadap pelayanan kami, yang beranggapan peraturan yang 
kami sampaikan merupakan peraturan yang kami buat sendiri, padahal 
peraturan tersebut memang dikeluarkan oleh direksi Utama PT. Bank 
Sulselbar. Hal tersebut bisa direalisasikan apabila ada koordinasi 
pimpinan kepada kepala operasional akan permasalahan fasilitas dan 
prasarana tersebut”.16 
 
Hal tersebut juga diperjelas dengan hasil wawancara saya dengan 
informan selanjutnya yaitu Hj. Farida salah satu nasabah PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang : 
 
“Selama saya menjadi nasabah di BPD dari pelayanan sudah bagus 
namun harus tetap ditingkatkan lagi keramahan dan pelayanannya kepada 
nasabah, yang sangat saya keluhkan terutama dalam penyampaian 
informasi harus lebih dioptimalkan mungkin dengan membagikan 
selembaran brosur mengenai aturan yang ada, karena saya sebagai 
nasabah tidak begitu banyak pendapatkan informasi apalagi mengenai 
aturan dan jangka penggunaan rekening yang ada disini”.17 
 
                                                             
16
 Jurleny Datu, Staf Pelayanan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang, 18 Februari 2019. 
17
 Hj. Farida, Nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang, 18 Februari 2019. 
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3. Fasilitas yang kurang memadai 
Fasilitas tidak hanya sekedar penyediaan peralatan kerja yang menjadi 
tanggung jawab pimpinan dan kepala Operasional untuk pengadaannya. Fasilitas 
yang terpenting diantaranya adalah usaha dalam memperkecil hambatan-hambatan 
yang menganggu kelancaran dalam penilaian nasabah terhadap kinerja kaaryawan 
dan proses pelayanan terhadap nasabah. Namun dalam hal penyediaan fasilitas  
sarana prasarana di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang masih memiliki 
kekurangan. 
 
“Kami beserta jajaran di PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang ini selalu 
ingin berusaha untuk menyediakan fasilitas dan prasarana baik untuk 
karyawan ataupun nasabah dalam hal menunjang aktivitas pelayanan, 
namun yang menjadi kendala terbesar yaitu anggaran yang masih 
terbatas maka tidak semuanya fasilitas disini dapat dipenuhi hanya 
fasilitas pokok saja yang baru bisa kami penuhi”.18 
 
Apa yang dikatakan oleh pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang 
tersebut dipertegas dari hasil wawancara saya kepada nasabah PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang A. Akbar Ibrahim bahwa : 
 
“Dalam hal prasarana sebaiknya fasilitas kursi lebih diperbanyak lagi, 
karena di BPD memiliki banyak nasabah apalagi di awal bulan antrian 
nasabah begitu banyak. Namun kebanyakan nasabah berdiri menunggu 
antrian ketimbang nasabah yang duduk”.19 
  
Karyawan dan nasabah menginginkan penyediaan fasilitas bisa di 
sediakan sesuai dengan kebutuhan , karyawan juga berharap pimpinan dapat 
menyediakan ruang untuk bisa berkomunikasi secara rutin dengan karyawan baik 
                                                             
18
 Muh. Nawir Mallaweang, Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang, 15 Februari 2019. 
19
 A. Akbar Ibrahim, Nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, wawancara, PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang, 18 Februari 2019. 
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secara formal maupun informal. Karena hal tersebut yang membuat karyawan 
akan semakin meningkatkan kualitas pekerjaanya dari segi pelayanan nasabah dan 
mempunyai semangat yang tinggi dalam mengikuti pelatihan dan mendapatkan 
hasil pelatihan yang maksimal untuk diterapkan di PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang. 
Dari hasil penelitian ini karyawan menginginkan pimpinan yang bisa 
memberikan perintah, petunjuk dengan sabar dan memberikan waktu ruang untuk 
berkomunikasi dengan karyawannya sesuai dengan perintah Allah swt dalam surah  
As-Sajdah Ayat 24. Karyawan dalam meningkatkan kualitasnya melayani nasabah 
harus dengan sopan, ramah dan memberikan pelayanan yang prima, memberikan 
pelayanan yang terbaik kepada nasabah adalah pekerjaan yang sangat mulia dan 
merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau melakukannya termasuk 
karyawan yang melakukan pelayanan terhadap nasabah sesuai dengan perintah 
Allah swt dalam surah Al-Maidah Ayat 2. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
1. Peran komunikasi pimpinan terhadap karyawan dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan terhadap nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang sangat 
ditentukan oleh peranan seorang pimpinan dalam mengkomunikasikan, 
merencanakan, memberikan arahan mengenai tugas dan tanggung jawab karyawan 
dan melakukan pengawasan serta penilaian hasil kerja karyawan. Namun hasil 
penelitian menunjukkan bahwa peran komunikasi pimpinan terhadap karyawan 
masih ada yang mesti dibenahi sehingga kedepannya akan berjalan dengan baik 
hal tersebut dikarenakan beberapa faktor seperti dibatasi dengan waktu dalam 
berkomunikasi dengan pimpinan dan dari segi fasilitas yang kurang memadai. 
2. Faktor pendukung dalam proses komunikasi pimpinan pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang terhadap karyawan dalam meningkatkan kualitas 
pelayananannya terhadap nasabah yaitu dari segi pemberian gaji yang tepat waktu, 
pemberian penghargaan kepada karyawan yang mencapai target, dan kesempatan 
mengikuti pendidikan dan pelatihan bagi karyawan sesuai dengan SDM yang 
dimiliki. Adapun faktor penghambatnya adalah dari segi  kurangnya waktu luang 
untuk berkomunikasi dengan pimpinan mengenai masalah ataupun masukan dalam 
bekerja, Ketidaktersediaan brosur, papan pengumuman/informasi ataupun 
kurangnya pemberitahuan kepada nasabah. 
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B. Implikasi Penelitian 
Implikasi penelitian ini diharapkan pimpinan dapat melaksanakan peran 
dan tanggung jawabnya sebagai pimpinan begitu juga dengan karyawan 
diharapkan meningkatkan kualitas pelayanan yang terbaik, cepat, berkualitas, rapi 
dan santun dengan menciptakan hubungan kerja yang baik antara pimpinan dan 
karyawan, antara karyawan dengan karyawan maupun antara  pihak pemberi 
pelayanan maupun pihak penerima layanan. Perlunya memberikan dampak positif 
dan dapat menutupi kekurangan dalam memberikan pelayanan dengan 
menggunakan peran komunikasi pimpinan. Diharapkan juga selaku pimpinan 
harus selalu meluangkan waktu untuk menjalin komunikasi rutin dengan para 
karyawannya.  
 Hasil dari dampak pembuatan skripsi ini yaitu pimpinan dapat melakukan 
perannya mempengaruhi bawahannya untuk meningkatkan kualitas pelayanannya 
dalam bekerja. Dapat memberikan koreksi dalam memberikan kualitas pelayanan 
yang cepat, tepat, dan sabar dalam pelayanan kepada nasabah melalui komunikasi 
yang rutin secara tatap muka, bertanggung jawab dan bekerja sama antara 
pimpinan dengan karyawan untuk memberikan kualitas pelayanan terbaik, dan 
hasil dampak pada penulis yaitu peran komunikasi pimpinan sangat penting untuk 
mendapatkan penilaian dari nasabah maupun penilaian bagi pimpinan dan 
karyawan dalam memberikan kualitas pelayanan yang terbaik di PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang.  
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LAMPIRAN - LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Data Informan 
NO NAMA JABATAN 
 
1. H. Nawir Mallaweang Pimpinan 
 
2. Sukmawati Kepala Seksi Pelayanan 
 
3. Amar Mar’uf Kepala Seksi Pemasaran 
 
4. Jurleny Datu Karyawan Pelayanan 
 
5. Hendra Dermawan Karyawan Pemasaran 
 
6. Andi Akbar Ibrahim Nasabah 
 
7. Hj. Faridah Nasabah 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pedoman wawancara dengan Pimpinan dan Karyawan PT. Bank Sulselbar 
Cabang Pinrang 
1. Bagaimana peran komunikasi pimpinan terhadap karyawan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang?  
2. Apa faktor penghambat dan pendukung dalam proses komunikasi pimpinan 
terhadap karyawan dalam menigkatkan kualitas pelayanan nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang?  
3. Apakah aturan mengenai pelayanan kepada nasabah dikeluarkan berdasarkan 
kebijakan yang ditetapkan oleh direksi utama PT. Bank Sulselbar ataukah 
hanya di buat atas keputusan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang saja?  
4. Apakah ada hal yang membatasi karyawan berkomunikasi dengan pimpinan?  
5. Semua instansi/organisasi yang ada pasti memiliki Visi dan Misi, apa Visi dan 
Misi PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang, Jelaskan? 
6. Apakah dalam melaksanakan operasional kerja tersedia fasilitas atau sarana 
dan prasarana yang cukup memadai?  
7. Apabila ada karyawan yang berprestasi dalam mejalankan tugas, apakah 
pimpinan memberikan reward, dan reward semacam apa yang diterimah oleh 
karyawan?   
 
 
 
Pedoman wawancara dengan Nasabah 
1. Bagaimana pelayanan yang dirasakan di PT. Bank Sulselbar Cabang 
Pinrang? 
2. Bagaimana penyampaian informasi yang diberikan oleh karyawan PT. 
Bank Sulselbar Cabang Pinrang  apakah masih harus ditingkatkan atau 
sudah cukup? 
3. Apakah penyediaan fasilitas dan prasarana untuk nasabah di PT. Bank 
Sulselbar Cabang Pinrang sudah memadai? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Wawancara dengan Pimpinan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. H. Nawir 
Mallaweang. 
 
Wawancara dengan Kepala Seksi Pelayanan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
Sukmawati. 
 Wawancara dengan Karyawan Pelayanan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
Jurleny Datu. 
 
Wawancara dengan Kepala Seksi Pemasaran PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
Amar Mar’uf. 
 Wawancara dengan Karyawan Pemasaran PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. 
Hendra Dermawan. 
 
 
Dokumentasi Karyawan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang melayani nasabah 
 Wawancara dengan Nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. Hj. Farida 
 
Wawancara dengan Nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang. Andi Akbar 
Ibrahim 
 Dokumentasi karyawan PT. Bank Sulselbar Cabang Pinrang saat mengikuti pelatihan 
Karya Komandan. 
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